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D e s d e la Conse je r ía de Pres iden-
cia y A d m i n i s t r a c i ó n Te r r i t o r i a l de la 
Junta de Cast i l la y León v e n i m o s im-
pu l sando un p r o c e s o de m e j o r a c o n -
t i n u a d e los serv ic ios p res tados p o r la 
A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a , a t ravés 
del Plan M a r c o de M e j o r a y Ca l idad 
de los Serv ic ios, en el q u e los p r o p i o s 
e m p l e a d o s púb l i cos juegan un papel 
clave. 
A lo largo del a ñ o 2001 h e m o s ido 
p o n i e n d o en m a r c h a d is t in tos g r u p o s 
de m e j o r a en las d i fe ren tes C o n s e j e -
rías y De legac iones Te r r i t o r i a les q u e 
c o n f o r m a n n u e s t r a A d m i n i s t r a c i ó n , 
c o n f i a n d o en q u e estos g r u p o s sean 
u n o de los i n s t r u m e n t o s más i m p o r -
tan tes en la d e t e c c i ó n de o p o r t u n i d a -
des de me jo ra . 
A n t e s de f inal izar el año, h e m o s 
q u e r i d o r e u n i r a t o d o s los in tegran tes 
de es tos g r u p o s en una C o n v e n c i ó n 
en la q u e t u v i e r a n ocas ión d e e x p o -
n e r los resu l tados de su t r a b a j o y o b -
t e n e r una ser ie de conc lus iones de ca-
ra a su l a b o r fu tura . 
El é x i t o d e p a r t i c i p a c i ó n en es ta 
C o n v e n c i ó n , así c o m o el e l e v a d o ni-
ve l d e las p o n e n c i a s d e f e n d i d a s en la 
m isma, nos han a n i m a d o a d a r a h o r a 
a la i m p r e n t a el f r u t o de t a n t a d e d i -
cac ión. 
En este l ib ro se r e ú n e n las expos i -
c iones real izadas en la C o n v e n c i ó n y 
las conc lus iones surgidas d e la j o r n a d a 
de t r a b a j o ce l eb rada en el i n c o m p a r a -
ble m a r c o del Hos ta l San Marcos de 
León y en la De legac ión Te r r i t o r i a l de 
la Junta de Cast i l la y León en esta c iu-
dad. 
D e s e o f inal izar estas breves líneas 
c o n mi a g r a d e c i m i e n t o a t o d o s los 
pa r t i c i pan tes y mi a l ien to pa ra c o n t i -
nua r el c a m i n o e m p r e n d i d o que , es-
t o y seguro, resu l tará d e m u c h o p r o v e -
c h o pa ra o b t e n e r un m a y o r g r a d o de 
sat isfacción de los caste l lanos y l eone -
ses c o n su A d m i n i s t r a c i ó n regional. 
A t o d o s , muchas gracias. 
A L F O N S O F E R N Á N D E Z M A Ñ U E C O 
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Conferencia de ape r tu ra 
Más serv ic io , menos burocracia 
Luis AZNAR FERNÁNDEZ 
Delegado Territorial de la Junta de Castilla y León en León 
Para la D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l d e la 
Jun ta e n L e ó n el h e c h o d e p o d e r 
a c o g e r la p r i m e r a c o n v e n c i ó n d e 
G r u p o s d e M e j o r a d e t o d a s las C o n -
sejer ías y D e l e g a c i o n e s d e la Jun ta d e 
Cas t i l l a y L e ó n c o n s t i t u y e un m o t i v o 
d e sa t i s facc ión y j u s t i f i c a d o o r g u l l o 
p o r q u e d u r a n t e u n a j o r n a d a n u e s t r a 
casa v a a se r l uga r d e a c o g i d a y d e 
t r a b a j o d e m á s d e c ien e m p l e a d o s 
d e la A d m i n i s t r a c i ó n Reg iona l , p r o c e -
d e n t e s d e t o d a s las p r o v i n c i a s d e la 
C o m u n i d a d . 
Se t r a t a d e u n a a m p l i a y cua l i f i ca-
d a r e p r e s e n t a c i ó n d e t o d o s los e m -
p l e a d o s d e la Junta, q u e v i e n e n a 
L e ó n c o n el p r o p ó s i t o c o m ú n d e 
ana l i za r e n p r o f u n d i d a d su a c t i v i d a d 
a d m i n i s t r a t i v a p a r a l l egar al d i s e ñ o 
d e p r o p u e s t a s q u e s i r van p a r a m e j o -
r a r las p r e s t a c i o n e s p ú b l i c a s y la 
a t e n c i ó n al c i u d a d a n o e n el s e n o d e 
n u e s t r a A d m i n i s t r a c i ó n . 
F r e c u e n t e m e n t e , los d i s t i n t os res-
p o n s a b l e s po l í t i cos d e las A d m i n i s t r a -
c i o n e s han p u e s t o d e re l ieve la n e c e -
s idad d e m e j o r a r y, s o b r e t o d o , d e agi-
l izar los se rv i c i os q u e aqué l las p r e s t a n 
a los c i u d a d a n o s . Sin e m b a r g o , ta les 
p r o n u n c i a m i e n t o s se han q u e d a d o , 
t a m b i é n c o n b a s t a n t e f r ecuenc ia , en 
u n a m e r a d e c l a r a c i ó n d e b u e n a s in-
t e n c i o n e s o en un s i m p l e r e c l a m o 
e l e c t o r a l , c o n m u y p o c o s e f e c t o s 
p rác t i cos . 
Pues b ien, d e b e resa l ta rse q u e és-
t a n o ha s ido, ni m u c h o m e n o s , la f o r -
m a d e a c t u a r d e la Jun ta d e Cast i l la y 
L e ó n , q u e en el a ñ o 2 0 0 0 a p r o b a b a 
un «P lan d e M e j o r a y C a l i d a d d e Ser -
v i c i o s » y q u e , un a ñ o después , a t r a v é s 
d e su C o n s e j e r í a d e Pres idenc ia y A d -
m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o r i a l i m p u l s a b a la 
p u e s t a en m a r c h a d e es tos G r u p o s d e 
M e j o r a , i n t e g r a d o s p o r p e r s o n a s q u e 
c o n o c e n p e r f e c t a m e n t e , p o r r a z o n e s 
d e p r o x i m i d a d y d e p rác t i ca d iar ia, la 
acc ión a d m i n i s t r a t i v a y q u e , p o r e l l o 
m i s m o , son los más ca l i f i cados p a r a 
d e t e c t a r los fa l los y p a r a a p o r t a r las 
m e j o r e s s o l u c i o n e s q u e r e d u n d e n en 
u n a m e j o r a d e aquél la . 
Po r t o d o el lo, a t r a v é s d e éstas 
q u i e r o e x p r e s a r m i p ú b l i c o r e c o n o c i -
m i e n t o a t o d o s los i n t e g r a n t e s d e los 
G r u p o s d e M e j o r a , p o r el t r a b a j o q u e 
ya han rea l i zado y t a m b i é n p o r las 
p r o p u e s t a s q u e d e él se de r i va rán , en 
o r d e n a la consecuc ión d e ese ob je t i -
vo , p o r t o d o s c o m p a r t i d o , de m e j o r a r 
el se rv i c io púb l i co y la a tenc ión d e los 
admin i s t rados . 
En def in i t iva, se t ra ta , senc i l lamen-
te , de c o n s t r u i r una A d m i n i s t r a c i ó n 
Regional c o n más serv ic io y m e n o s 
burocrac ia . 
Conferencia de apertura 
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Luis Miguel Gonzá lez Gag 
Conferenc ia de ape r tu ra 
Los g rupos de mejora en el marco 
de las acc iones de ca l idad de la 
Junta de Cast i l la y León 
Luis MIGUEL GONZÁLEZ GAGO 
Director General de Calidad de los Servicios de la Junta de Castilla y León 
I 
B u e n o s días, grac ias D e l e g a d o Te-
r r i t o r i a l . En p r i m e r lugar, r e i t e r a r lo se-
ñ a l a d o p o r el D e l e g a d o , sa luda ros a 
t o d o s , y d a r o s las gracias p o r v u e s t r a 
p r e s e n c i a y p o r el e s f u e r z o q u e c o n -
l leva asist i r a es ta I a C o n v e n c i ó n d e 
G r u p o s d e M e j o r a d e la A d m i n i s t r a -
c i ó n d e la C o m u n i d a d d e Cast i l la y 
L e ó n . 
T e n g o q u e e x c u s a r al C o n s e j e r o 
d e Pres idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i -
t o r i a l , q u e t e n í a g ran i n te rés p o r pa r -
t i c i p a r en es te f o r o y h a c e r su p r e s e n -
t a c i ó n , p e r o q u e , p o r c i r cuns tanc ias 
imp rev i s t as d e ú l t i m a h o r a , n o v a a 
p o d e r a c o m p a ñ a r n o s , c o m o h u b i e r a 
s ido su d e s e o . 
I I 
M e gustar ía d e c i r unas pa labras 
asen tadas en la rea l idad, q u e s i r van 
p a r a p r e s e n t a r es ta C o n v e n c i ó n , en 
un a ñ o en el q u e la Junta d e Cast i l la y 
L e ó n se ha c o m p r o m e t i d o espec ia l -
m e n t e c o n la m a t e r i a d e C a l i d a d d e 
los Serv ic ios , c o n la ún ica f ina l idad d e 
m e j o r a r los se rv i c i os p ú b l i c o s a u t o n ó -
m i c o s - b u s c a n d o la e x c e l e n c i a en su 
p r e s t a c i ó n y la sat is facc ión d e las legí-
t i m a s d e m a n d a s d e n u e s t r o s c l ientes, 
los c i u d a d a n o s - , y c o n v e r t i r d e f o r m a 
e fec t i va a n u e s t r a o r g a n i z a c i ó n en u n a 
A d m i n i s t r a c i ó n c e r c a n a al c i u d a d a n o , 
ágil y ef icaz en sus ges t iones , más allá 
d e la m e r a r e t ó r i c a c a r e n t e d e c o n t e -
n ido . 
Pres tar m e j o r a t e n c i ó n presenc ia l 
- m e j o r a d e las p rop ias of ic inas púb l i -
cas, c o m o d i d a d , y amab i l i dad p o r nues-
t r a p a r t e - , a b r i r nuevos canales d e c o -
m u n i c a c i ó n e n t r e el c i u d a d a n o y la Jun-
t a d e Cast i l la y L e ó n - f o m e n t a r la a ten -
c ión te le fón ica , p e r m i t i r las t r a n s m i s i o -
nes vía fax c o n ca rác te r oficial, o pos i -
b i l i tar la ut i l izac ión de I n t e r n e t pa ra 
p r e s e n t a r s o l i c i t u d e s o i n s t a n c i a s -
a c o r t a r los p r o c e s o s d e ges t ión i n te r -
nos pa ra r e d u c i r el t i e m p o d e respues-
t a a los c i udadanos - r a c i o n a l i z a c i ó n de 
p r o c e d i m i e n t o s adm in i s t ra t i vos simi la-
res, sup res ión d e t r á m i t e s innecesar ios 
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reso luc ión de cada e x p e d i e n t e - , o su-
p r i m i r la pe t ic ión re i te rada de d o c u -
m e n t o s a los c iudadanos cada vez q u e 
desean o b t e n e r una resoluc ión, au to r i -
zación o p e r m i s o - c r e a n d o una base 
d o c u m e n t a l de cada u n o que evi te t e -
n e r q u e a p o r t a r el m i s m o d o c u m e n t o 
suces ivamente, o f o m e n t a r las re lacio-
nes de t ransmis ión de d o c u m e n t o s en-
t r e las Adm in i s t r ac i ones de tal f o r m a 
q u e sean los p rop ios ó rganos admin is-
t ra t i vos los q u e los ob tengan d i recta-
m e n t e sin necesidad de q u e los apo r -
t e n los c iudadanos - , son ob je t i vos de la 
ma te r ia de Cal idad de los Servicios, 
son necesidades insoslayables a las q u e 
t e n e m o s q u e da r respuesta. 
D u r a n t e este a ñ o h e m o s imp lan -
t a d o un c o n j u n t o de actuac iones, en 
desa r ro l l o del Plan M a r c o d e M e j o r a y 
Ca l idad d e los Serv ic ios 2 0 0 0 - 2 0 0 3 
a p r o b a d o p o r la Junta de Casti l la y 
L e ó n m e d i a n t e D e c r e t o 4 6 / 2 0 0 0 , d e 
9 de marzo , a m i ju i c io m u y i m p o r t a n -
tes, e n t r e las q u e destacan: 
- La regu lac ión y cons t i t uc i ón de los 
G r u p o s de Me jo ra , h o y aqu í p re -
sentes. 
- La a p r o b a c i ó n del S is tema de Eva-
luac ión de los serv ic ios púb l i cos au-
t o n ó m i c o s , i n s t r u m e n t o que , p o n -
d e r a n d o de f o r m a técn ica la o p i -
n ión de los p r o p i o s e m p l e a d o s pú -
bl icos a t ravés d e cues t i ona r ios o d e 
f o r m u l a r i o s y la o p i n i ó n d e los c iu-
dadanos man i fes tada a t ravés d e 
encuestas, nos p e r m i t i r á c o n o c e r 
t o d o s los años d ó n d e están nues-
t r o s p u n t o s f u e r t e s y c o r r e c t o s en 
la gest ión, y t a m b i é n aque l los en los 
q u e d e b e m o s m e j o r a r 
- La a p r o b a c i ó n d e los Programas 
D e p a r t a m e n t a l e s de Cal idad, y en 
v i r t u d de los q u e cada una de las 
Conse jer ías de la Junta de Cast i l la y 
León está a s u m i e n d o d e cara a la 
soc iedad caste l lano leonesa q u é ac-
t uac iones de m e j o r a de los serv ic ios 
púb l i cos va a real izar d u r a n t e la 
anual idad 2002 , en los q u e precisa-
m e n t e habéis c o l a b o r a d o v o s o t r o s . 
- La di fusión públ ica de la creac ión de 
los Premios a la Cal idad de los Servi-
cios Públicos, con sus moda l idades a 
la Excelencia, a las me jo res prácticas 
de calidad de los ó rganos admin is t ra-
t ivos, a las me jo res sugerencias de los 
emp leados públicos, a las me jo res 
prácticas de calidad de las Entidades 
Locales y a las me jo res iniciativas de 
los c iudadanos -es tas dos últ imas 
moda l idades c o m p l e t a m e n t e nove-
dosas en el á m b i t o de lasAdmin is t ra -
c iones púb l icas- ,y que t ienen p o r o b -
j e t o el r e c o n o c i m i e n t o públ ico y la 
r e c o m p e n s a p o r el especial y ex t ra -
o rd ina r i o esfuerzo real izado para m e -
j o r a r la Admin i s t rac ión au tonómica . 
- O la real ización de una i m p o r t a n t e 
l abo r f o r m a t i v a de nues t ros e m -
p leados públ icos, con cursos gene -
rales c o m o el d e i n t r o d u c c i ó n a la 
cal idad de los serv ic ios o el de eva-
Conferencia de aper tu ra 
luac ión según el m o d e l o E F Q M , pe-
r o t a m b i é n especial izados, c o m o los 
o f r ec i dos s o b r e h e r r a m i e n t a s d e 
cal idad o el de o b t e n c i ó n del t í t u l o 
oficial de e v a l u a d o r 
I I I 
La creación de los G r u p o s de Me jo -
ra, equ ipos de t raba jo de emp leados 
públ icos que t ienen p o r o b j e t o analizar 
c ó m o se prestan los servicios públ icos y 
efectuar aquellas propuestas o modi f ica-
ciones que se precisen para su mejora, 
elevándolas a los órganos competen tes , 
v iene a const i tu i r un reconoc im ien to 
exp reso de dos cosas esenciales: 
- Q u e qu ien más c o n o c e la A d m i n i s -
t r ac ión , sus es t ruc tu ras y la f o r m a 
de f u n c i o n a m i e n t o son los p r o p i o s 
f unc iona r i os y t raba jadores , y p o r 
e l lo sois v o s o t r o s los q u e sabéis c ó -
m o se p u e d e n m e j o r a r los serv ic ios 
públ icos. 
- Q u e noso t ros , los q u e t r a b a j a m o s 
en la A d m i n i s t r a c i ó n , r e a l m e n t e 
q u e r e m o s , d e s e a m o s y e s t a m o s 
c o m p r o m e t i d o s en hacer las cosas 
bien, lo m e j o r pos ib le c o n los re-
cu rsos persona les y mater ia les de 
los q u e d i s p o n e m o s , p o r p r o p i a 
d ign idad pro fes iona l . 
Cuán tas veces h e m o s o í d o eso de: 
«Es to se pod r ía hacer de o t r a m a n e r a 
m u c h o más sencilla, p e r o nadie m e 
hace caso». Esta deber ía ser la f o r m a 
d e a r t i cu la r esas inqu ie tudes . 
Se ha c r e a d o un G r u p o de M e j o r a 
en cada Conse je r ía y en cada Ent idad 
d e la A d m i n i s t r a c i ó n Inst i tucional , y 
t a m b i é n u n o en cada De legac ión Te-
r r i t o r ia l d e la Junta en cada prov inc ia , 
y e l lo p o r q u e la p e r c e p c i ó n de los ó r -
ganos cent ra les y de los ó r g a n o s per i -
fé r i cos p u e d e ser d i fe ren te , unos es-
tán más d e d i c a d o s a la d i r ecc ión y 
p r o g r a m a c i ó n , y o t r o s más ded i cados 
a la ges t ión d iar ia y al t r a t o d i r e c t o 
c o n los c iudadanos , razón p o r la q u e 
esa dua l idad d e v is iones y pareceres 
d e b e ser posi t iva. 
La e x p e r i e n c i a de l s e c t o r p r i v a d o 
ha d e m o s t r a d o q u e n o es c o r r e c t a la 
po l í t ica del t é c n i c o de bata b lanca 
c o n t r o l a d o r de la cal idad del p r o d u c -
to , c o n una v is ión i nspec to ra y coe rc i -
t iva, s ino q u e resul ta m u c h o más f r u c -
t í fe ra la responsab i l i zac ión pe rsona l 
d e cada e m p l e a d o c o n su t r a b a j o y la 
cons t i t uc i ón de e q u i p o s q u e p r o m u e -
van sus iniciativas de m a y o r cal idad, y 
ese t a m b i é n es el o b j e t i v o d e nues-
t r o s G r u p o s de Me jo ra . 
IV 
C o m o aspec tos re levan tes q u e 
con l leva esta I a C o n v e n c i ó n , c r e o 
q u e t o d o s p o d e m o s l legar al consen -
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gu ien tes aspec tos pos i t i vos en su rea-
l ización: 
- La f o r m a c i ó n en nues t ra C o m u n i -
dad d e Casti l la y León d e es tos 
G r u p o s , desde un p u n t o d e vista 
ob je t i vo , d e b e cons t i t u i r un ins t ru -
m e n t o ind ispensable para la apl ica-
c ión de las m o d e r n a s práct icas d e 
excelenc ia , c o m o ya han d e m o s t r a -
d o en el s e c t o r p r i vado . 
A d e m á s , la p r o n t a real ización d e 
esta reun ión , a los p o c o s meses d e 
haberse regu lado los G r u p o s d e 
M e j o r a p o r O r d e n de 21 de f e b r e -
r o de 2001 d e la Conse je r ía de Pre-
s idencia y A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o -
rial, d e m u e s t r a el c o m p r o m i s o se-
rio de la A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i -
ca c o n la conven ienc ia y neces idad 
de su existencia. 
- D e igual f o r m a , la presencia y par t i -
c ipación de t o d o s los G r u p o s reg io-
nales r e c o n o c e la necesidad de ar t i -
cular su func iona l idad con base en 
c r i te r ios par t ic ipat ivos y de diá logo, 
en el sen t ido de q u e seáis v o s o t r o s 
en este f o r o los q u e manifestéis có -
m o y de q u é f o r m a p o d e m o s avan-
zar en el desar ro l lo de los c o m e t i -
dos y compe tenc ias de los g rupos . 
H e de resal tar la especial i m p o r t a n -
cia q u e t i e n e la p resenc ia d e los 
g r u p o s de m e j o r a n o só lo de l a A d -
m in i s t rac ión Gene ra l s ino t a m b i é n 
de la Inst i tucional , c o m o la G e r e n -
cia de Serv ic ios Sociales, la A g e n c i a 
d e D e s a r r o l l o E c o n ó m i c o y el Ente 
Regional de la Energía. 
- En esta C o n v e n c i ó n e f e c t u a r e m o s 
i n t e r c a m b i o d e exper ienc ias , y la 
c o m p a r a c i ó n de estas ac tuac iones 
s i e m p r e ha d e resu l ta r p rovechosa . 
- Por ú l t imo, los e m p l e a d o s públ icos 
q u e los con formáis , y q u e estáis hoy 
aquí presentes, debéis ser, j u n t o a 
los Servic ios de Evaluación, N o r m a -
t iva y P r o c e d i m i e n t o u ó rganos asi-
mi lados, la pun ta de lanza de la Jun-
t a de Casti l la y León en el c o m p r o -
miso para el impu lso de la m e j o r a y 
la cal idad de los serv ic ios públ icos. 
La f u n c i ó n de d i fus ión y d ivu lgac ión 
i n te rna q u e p o d e m o s y d e b e m o s 
real izar va a ser esencial para ad-
q u i r i r de f o r m a genera l izada en t o -
da la e s t r u c t u r a esta nueva cu l t u ra 
d e la exce lenc ia y cal idad en el sec-
t o r púb l ico . 
C o n o z c o la pos ib le d e s m o t i v a c i ó n 
c o n la q u e en algún caso nos p o d e -
m o s encon t ra r , s o b r e t o d o p o r la 
p e r c e p c i ó n pe rsona l q u e se t e n g a 
s o b r e la de f in ic ión d e a lgunos pues-
t o s d e t raba jo . Pero t a m b i é n d e b e -
m o s t o m a r conc ienc ia de que , in-
c luso si esa p e r c e p c i ó n f u e r a c o -
r rec ta , p r e c i s a m e n t e el es fue rzo 
p o r m e j o r a r p u e d e just i f icar en m a -
y o r m e d i d a esas p re tens iones d e 
nueva def in ic ión y, en t o d o caso, de -
b e m o s i n t en ta r supl ir la, a u n q u e só-
lo sea en p a r t e , c o n el r e c o n o c i -
m i e n t o pe rsona l hacia esa impl ica-
Conferencia de aper tu ra 
c ión. N o s d e b e q u e d a r c laro q u e 
e s t a m o s en el t r a b a j o t o d o s los 
días siete horas y med ia , la t e r c e r a 
p a r t e d e nues t ra v ida en t é r m i n o s 
globales, y es m e j o r estar a gusto, 
c u m p l i r c o n n u e s t r o t r a b a j o y salir 
del m i s m o t e n i e n d o el convenc i -
m i e n t o d e q u e ha s ido una j o r n a d a 
labora l de p r o v e c h o , lo q u e t a m -
b ién ayuda a p o t e n c i a r en t o d o su 
sen t i do la v ida persona l , social y cul-
tu ra l d e cada uno. 
Tras lo señalado, t a m b i é n d e b o de-
cir q u e s o m o s conscientes y n o olv ida-
m o s q u e exist irán prob lemas, exist irán 
inqu ie tudes e in ter rogantes sobre los 
G r u p o s de Mejora , que d e b e m o s ir o r -
d e n a d a m e n t e p lan teando y so luc ionan-
do, y éste t amb ién es u n o de los ob je t i -
vos de esta reunión. Supongo que t en -
d r e m o s q u e hablar de temas c o m o : 
- Los canales de comun icac ión y de 
i n fo rmac ión q u e precisan los G r u -
pos para in ter re lac ionarse, ya sea 
en t re sí, o con los respect ivos ó rga-
nos centrales, incluida la D i recc ión 
Genera l de Cal idad de los Servicios. 
- El t i e m p o q u e ex ige ded ica rse de 
m a n e r a responsab le a d e t e c t a r m e -
jo res práct icas de cal idad, y su c o m -
pat ib i l idad con la ded icac ión a las 
f unc iones y c o m e t i d o s púb l i cos ha-
bituales. 
- La reconve rs i ón d e los G r u p o s de 
T raba jo q u e ya venían f u n c i o n a n d o 
antes de la nueva no rma t i va , ded ica-
dos más a una f unc ión estadíst ica de 
e x p e d i e n t e s t r a m i t a d o s q u e a fun -
c iones de p r o p u e s t a de práct icas de 
m e j o r a d e los c o r r e s p o n d i e n t e s 
serv ic ios púb l icos gest ionados. 
- Los r e c u r s o s ma te r i a les q u e se 
p u e d a n prec isar pa ra un c o r r e c t o 
f u n c i o n a m i e n t o . 
- O las neces idades de f o r m a c i ó n 
q u e en tendé i s necesar ias para p o -
d e r desa r ro l l a r vues t ra l a b o r 
V 
C o m o podé i s c o m p r o b a r ; la reu -
n ión se p resen ta in te resante , y si so-
m o s capaces d e t e n e r un d iá logo f lu i -
d o y o r d e n a d o , seguro que , del día de 
hoy, sacamos conc lus iones consensua-
das y m u y p rovechosas s o b r e cuáles 
han d e ser nues t ros ob je t i vos . 
N o p u e d o desaprovechar la oca-
sión para señalaros que, en t o d o caso, 
la funcional idad de los G r u p o s de M e -
j o r a y vues t ro éx i to , sin per ju ic io de q u e 
existan i ns t rumen tos norma l i zados en 
los q u e se d e t e r m i n e vuest ra part ic i -
pación (para e labora r Car tas de Servi-
cios, para a p r o b a r Programas D e p a r t a -
menta les de Me jo ra ,e tc . ) , debe es ta ren 
vuest ra p rop ia original idad, en las p r o -
puestas de p lan teamientos novedosos 
sobre la gest ión públ ica,y que en ma te -
ria de Cal idad de los Servicios « e r r a r » 
o «equ ivoca rse» n o es malo, p o r q u e 
significa q u e h e m o s es tud iado algo y 
h e m o s p r e t e n d i d o p o n e r l o en práctica, 
lo que c o r r o b o r a nuest ra capacidad de 
iniciativa, la ausencia de pasividad y, en 
definit iva, el interés p o r m e j o r a r los ser-
vicios públ icos. 
Para finalizar; qu is iera re i t e ra r las 
gracias p o r vues t ra presencia, y m o s -
t r a r m i a g r a d e c i m i e n t o al D e l e g a d o 
Te r r i t o r i a l d e la Junta d e Cast i l la y 
L e ó n en León que , a t ravés d e la Se-
cre tar ía Ter r i to r ia l , ha rea l izado un im-
p o r t a n t e es fuerzo en la o rgan izac ión 
d e esta C o n v e n c i ó n , y al D e l e g a d o T e -
r r i t o r ia l de Burgos q u e t a m b i é n nos 
acompaña . Muchas gracias. 

Exposición de experiencias 
Grupos de Mejora en la Administración de Castilla y León: 
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Grupos de mejora a 
nivel periférico 
Grupos de Mejora en la Administración de Castilla y León: 














































Grupos de mejora de nivel peri fér ico 
Grupo de Mejora de la Delegación 
Territorial de la Junta de Cast i l la y 
León en Burgos 
FERNANDO RODRÍGUEZ PORRES 
Delegado Territorial de la Junta de Castilla y León en Burgos 
Q u i e r o , b r e v e m e n t e , p r e s e n t a r m i 
p e r s o n a l e x p e r i e n c i a en es te m u n d o 
d e la e x c e l e n c i a d e n t r o de l c a m p o d e 
la a d m i n i s t r a c i ó n . 
M i p e r s o n a l e x p e r i e n c i a y m i c o n -
v e n c i m i e n t o t i e n e su o r i g e n en m i an-
t e r i o r r e s p o n s a b i l i d a d c o m o D i r e c t o r 
Prov inc ia l d e Educac ión . 
Es en el a ñ o 1996, c u a n d o el n u e -
v o e q u i p o d e g o b i e r n o de l M i n i s t e r i o 
d e E d u c a c i ó n y C u l t u r a p o n e en m a r -
cha un p r o g r a m a cuya f ina l idad e r a in-
c o r p o r a r la g e s t i ó n d e los c e n t r o s d o -
c e n t e s a la f i losof ía d e la g e s t i ó n d e ca-
l idad a t r a v é s d e la ap l i cac ión d e un 
m o d e l o q u e p e r m i t i e r a e v a l u a r el ac-
tua l e s t a d o de l c e n t r o y d e t e c t a r sus 
p u n t o s f u e r t e s y sus áreas d e m e j o r a . 
Se o p t ó p o r el m o d e l o E F Q M y se 
a d a p t ó a la g e s t i ó n d e los c e n t r o s p ú -
bl icos. D u r a n t e casi un a ñ o se t r a b a j ó 
en es te p r o y e c t o y se in ic ió la e x p e -
riencia en 2 c e n t r o s d o c e n t e s d e cada 
u n a d e las p rov inc ias q u e e s t á b a m o s 
en es te p r o y e c t o . 
Esta e x p e r i e n c i a m e p e r m i t i ó d o s 
cosas: 
• c o n v e n c e r m e d e c i d i d a m e n t e d e la 
b o n d a d de l M o d e l o y d e la neces i -
d a d d e p lan i f i car p a r a la m e j o r a en 
la a d m i n i s t r a c i ó n púb l i ca 
• a f r o n t a r m i n u e v a e t a p a c o n res-
p o n s a b i l i d a d po l í t i ca c o n u n a e x p e -
riencia. 
¿Por q u é e s t o y c o n v e n c i d o d e la 
b o n d a d d e es te m o d e l o ? 
La Delegación (Administración) 
como servicio público 
D e b e m o s p a r t i r d e u n a p r e m i s a 
f u n d a m e n t a l y básica: 
«todo nuestro trabajo cumple una 
función social y en cuanto que somos 
servicio público tenemos la obligación 
de ir mejorando continuamente, o lo 
que es lo mismo debemos estar c o n -
t i n u a m e n t e planificando para la me-
jora». 
Este a x i o m a q u e d e b e es ta r p res i -
d i e n d o t o d a s las a c t u a c i o n e s d e las 
A d m i n i s t r a c i o n e s se e x p l i c a d e n t r o 
de l c o n t e x t o g loba l en el q u e nos e n -
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Los países desarrol lados protagoni -
zan un t i e m p o histór ico en el que una de 
las características fundamenta les es la ra-
pidez con la que suceden los cambios. 
Por o t r a p a r t e , la m o d e r n i d a d ha 
l levado cons igo en los países avanza-
d o s un m a y o r p r o t a g o n i s m o del indi -
v i d u o y una consolidación del e jer -
cicio de ciudadanía. C o n s i g u i e n t e -
m e n t e , el nivel de ex igenc ia de los 
usuar ios an te los b ienes y serv ic ios 
q u e les pres tan t a n t o las en t idades 
pr ivadas c o m o las ins t i tuc iones púb l i -
cas han c a m b i a d o de f o r m a no tab le . 
Planificar para la m e j o r a ha de en-
tende rse c o m o la puesta en marcha de 
procesos de m e j o r a cont inua; es to su-
p o n e que s iempre exist irá la posibi l idad 
de op t im izac ión de algún d e t e r m i n a d o 
aspecto, de el iminación de algún e r r o r o 
imper fecc ión, o la m e j o r a de la satisfac-
c ión de cuantos estén impl icados en el 
p r o p i o cen t ro de t raba jo o insti tución. 
Es algo, pues, q u e t e n e m o s q u e es-
t a r convenc idos . Somos servicio pú-
blico y c o m o tal d e b e m o s m e j o r a r 
cada día nuestro servicio. C a d a cen-
t r o de t r a b a j o d e b e d a r respuestas a 
las expec ta t i vas de los cl ientes, usua-
rios o c iudadanos, o f r ec i éndo les m e -
jo ras con t inuas en el serv ic io . 
Marco de referencia 
Pilares básicos que fundamentan 
e impulsan la filosofía de la gestión 
de calidad y la m e j o r a cont inua. 
Concepc ión ep i s temo lóg i ca 
El m o d e l o adm in i s t r a t i vo es alta-
m e n t e c o m p l e j o p o r q u e el c i u d a d a n o 
ve la A d m i n i s t r a c i ó n c o m o lo c e r c a n o 
y le jano a la vez. Lo c e r c a n o p o r q u e 
neces i ta c o n s t a n t e m e n t e d e ella. Lo 
le jano en c u a n t o i n c o m p r e n s i b l e p o r 
su f u n c i o n a m i e n t o , su e s t r u c t u r a y su 
comp le j i dad . 
Es, p o r lo t a n t o , un s is tema alta-
m e n t e c o m p l e j o d e desar ro l l a r y d e 
e n t e n d e r p o r p a r t e del c iudadano , 
p o r p a r t e del admin i s t rado , e incluso, 
p o r p a r t e del p r o p i o a d m i n i s t r a d o r 
Esa complej idad se mani f ies ta en 
va r ios ámb i tos : 
1. Por su dimensión: C o m o conse-
cuenc ia de la evo luc i ón social y 
e c o n ó m i c a d e las soc iedades, t o -
da la A d m i n i s t r a c i ó n ha su f r i do un 
c r e c i m i e n t o no tab le . 
2. Por su complej idad formal q u e se 
mani f ies ta en aspec tos tales c o -
m o la e s t r u c t u r a del s istema, el 
o r g a n i g r a m a func iona l y j e rá rqu i -
co, la d ivers idad d e func ionar ios , 
la abundanc ia de no rma t i va , etc. 
Por lo t a n t o , o c u p a r s e de la a d m i -
n is t rac ión es o c u p a r s e de lo c o m p l e -
jo , y c o m o tal así d e b e ser t ra tada . 
Esta c o n c e p c i ó n d e la n o c i ó n d e 
cal idad nos r e m i t e necesa r i amen te a 
la f o r m a de gest ionar la . La ges t ión d e 
cal idad d e nues t ros c e n t r o s admin is -
t r a t i vos ha de ser; pues, global, inci-
Grupos de me jora de nivel per i fér ico 
d i e n d o s o b r e las personas, s o b r e los 
recursos, s o b r e los p r o c e s o s y s o b r e 
los resul tados; p r o m o v i e n d o sus ac-
c iones rec íprocas y o r i e n t a n d o el sis-
t e m a , en su c o n j u n t o , hacia ese es tado 
cua l i ta t ivo q u e carac te r iza las inst i tu-
c iones exce len tes . 
Dimens ión é t ica 
La cues t ión de los va lores, t a n t o en 
el p lano indiv idual c o m o en el co lec t i -
vo , cons t i t uye un asun to cent ra l en 
una a p r o x i m a c i ó n g lobal a la cal idad 
de los c e n t r o s de t r a b a j o en p a r t i c u -
lar; y de las o rgan izac iones humanas, 
en genera l . 
P o d e m o s d i fe renc ia r dos á m b i t o s 
de esta d i m e n s i ó n ética: 
I. En el t r a s f o n d o de la f i losofía 
de la ges t ión d e cal idad hay una con-
cepción humanista d e las re lac iones 
t a n t o in te rnas c o m o e x t e r n a s de las 
inst i tuc iones. 
Des taca el papel de las personas 
en cuanto protagonistas y eje de las 
organizaciones, de una f o r m a a u t ó -
n o m a y l ibre. 
En los c e n t r o s de cal idad las rela-
c iones c o n las pe rsonas se f u n d a m e n -
tan en los p r inc ip ios de r e s p e t o a la 
d ign idad del ind iv iduo, d e lealtad, es 
decir; de c o r r e c c i ó n é t ica y d e c o n -
f ianza recíprocas. 
Esto n o q u i e r e dec i r q u e sea una 
o rgan izac ión paradisiaca, pe ro , c u a n d o 
se es t imu la la re f lex ión , la e x p r e s i ó n y 
la comun i cac i ón , es c u a n d o se p u e d e n 
reso l ve r p r o b l e m a s d e conv ivenc ia . 
A d e m á s esta c o n c e p c i ó n h u m a -
nista alcanza a la esfera de las re lac io-
nes ex te rnas . La m e j o r a de las re lac io-
nes e x t e r n a s d e un c e n t r o de t r a b a j o 
cons t i t uye una ex igenc ia é t ica de las 
organ izac iones. Su c red ib i l i dad y su le-
g i t im idad social n o es algo q u e esté 
asegurado pa ra s i e m p r e s ino q u e re-
q u i e r e d e una r e n o v a c i ó n p e r m a n e n -
te , de un a s e g u r a m i e n t o c o n s t a n t e 
q u e p e r m i t a garant izar un «ba lance 
soc ia l» pos i t ivo, es decir, un e l evado 
g r a d o de sat isfacción del e n t o r n o so-
cial en el q u e desar ro l la su act iv idad. 
2. Se reva lo r iza la ét ica p ro fes io -
nal. Se camb ia la é t ica de la ob l igac ión 
p o r la ética de la responsabil idad. El 
i nd i v i duo es r e c o n o c i d o c o m o p e r s o -
na y sus ¡deas y c o m p e t e n c i a s son 
puestas g u s t o s a m e n t e al se rv i c io de l 
un p r o y e c t o c o m ú n . 
Se instaura la cal idad c o m o res-
ponsab i l i dad de los ind iv iduos, el t r a -
ba jo b ien h e c h o c o m o ex igenc ia de 
esa responsab i l idad y c o m o f u e n t e de 
sat isfacción persona l , (gusto p o r el 
t raba jo bien hecho) . 
Orientac ión p ragmát ica 
En este m a r c o c o n c e p t u a l d e la fi-
losofía de la ges t ión de cal idad, hay 
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en c u a n t o q u e t a m b i é n se reva lor izan 
los resul tados. A h o r a b ien, n o se p u e -
d e e n t e n d e r esta a f i rmac ión ident i f i -
cándo la c o n una c o n c e p c i ó n s impl is ta 
q u e ident i f ica eficacia c o n la cu l t u ra 
empresar ia l . La n o c i ó n d e b u e n o s re-
su l tados incluye t a m b i é n , c laro está, la 
d i m e n s i ó n social. 
U n a admin i s t rac ión d e cal idad ha 
d e ser eficaz, en c u a n t o q u e es capaz 
d e alcanzar los fines, las me tas y o b j e -
t i vos q u e la soc iedad espera de ella. 
Pero además, en nuest ras soc iedades 
del c o n o c i m i e n t o y d e la i n f o rmac ión , 
la eficacia de la adm in i s t rac ión ha pa-
sado a f o r m a r p a r t e del núc leo mis-
m o del c o n c e p t o de equ idad o de 
igualdad d e o p o r t u n i d a d e s . 
Só lo una admin i s t rac ión será equ i -
ta t i va si es eficaz. Es decir; si p o r su 
b u e n f u n c i o n a m i e n t o c o n t r i b u y e a 
c o m p e n s a r las def ic iencias deb idas a 
f ac to res s o c i o e c o n ó m i c o s o soc iocu l -
tura les. Si una admin i s t rac ión n o es 
eficaz c o n los más des favorec idos , 
t a m p o c o p u e d e d a r igualdad y equ i -
dad, p o r lo t a n t o es é t i c a m e n t e in-
c o m p e t e n t e 
Insp i rac ión m e t o d o l ó g i c a 
D e s d e un p u n t o de vista m e t o d o -
lógico, las admin i s t rac iones d e cal idad 
a s u m e n el desafío q u e es caracter ís t i -
c o de las o rgan izac iones inte l igentes, 
capaces d e c o r r e g i r sus e r ro res , d e 
a p r e n d e r de la exper ienc ia , de t o m a r 
en cons ide rac ión los r e q u e r i m i e n t o s 
d e un e n t o r n o c a m b i a n t e y d e desa-
r r o l l a r y c o n s o l i d a r e s q u e m a s d e 
c o m p r e n s i ó n y de acc ión en su o r i e n -
t ac i ón p e r m a n e n t e hacia el l og ro d e 
sus fines, me tas y los ob je t i vos q u e les 
son p rop ios . Se c o m p o r t a n , en def in i -
t iva, c o m o sistemas adaptat ivos. 
La conso l i dac ión de los c e n t r o s d e 
t r a b a j o c o m o organ izac iones intel i -
gen tes y de cal idad r e q u i e r e hacer un 
d iagnós t i co exp l í c i t o d e la s i tuac ión 
inicial. D iagnós t i co d e b e ser o b j e t i v o y 
d e b e apoyarse en hechos o en resul-
t a d o s antes q u e en ju ic ios sub je t ivos o 
m e r a s apariencias. Por eso los ob je t i -
vos de m e j o r a han de ser realistas, 
c o n c r e t o s evaluables y alcanzables en 
un i n t e r va lo de t i e m p o de f i n i do d e 
a n t e m a n o . 
A la v ista d e lo an ter io r ; la m e t o -
do log ía de la m e j o r a c o n t i n u a es cla-
r a m e n t e d e u d o r a d e la m e t o d o l o g í a 
cientí f ica a cuya p o t e n c i a c o m o ins-
t r u m e n t o de ' ap rend i za je ' y c o m o he-
r r a m i e n t a de gene rac ión d e c o n o c i -
m i e n t o d e b e m o s , en c i e r t a med ida , el 
n a c i m i e n t o y espec tacu la r p r o g r e s o 
d e la c iencia m o d e r n a . 
En c o n c l u s i ó n 
La ges t ión de las o rgan izac iones 
públ icas d e b e r á n estar regidas p o r 
esos p resupues tos . 
Grupos de mejora de nivel peri fér ico 
1. Estamos g e s t i o n a n d o una o r -
ganizac ión públ ica en d o n d e d a m o s 
un serv ic io púb l i co a la soc iedad. 
2. Por ser serv ic io púb l i co d e b e -
m o s ir m e j o r a n d o c o n t i n u a m e n t e . 
D e b e m o s plani f icar pa ra la m e j o r a . 
3. Esta plani f icación para la m e -
j o r a se sus tenta en: 
• una c o n c e p c i ó n del s is tema c o -
m o algo c o m p l e j o . 
• una c o n c e p c i ó n h u m a n i s t a de l 
s i s tema d o n d e se des taca el 
pape l d e las p e r s o n a s c o m o e je 
d e las o rgan izac iones , d o n d e se 
reva lo r i za la é t i ca d e la r e s p o n -
sabi l idad, de l t r a b a j o b ien he-
cho . 
• una c o n c e p c i ó n p ragmát i ca de l 
s is tema en c u a n t o se va l o ra los 
resu l tados e n t e n d i d o s en t é r m i -
nos de eficacia y equ idad . U n a 
admin i s t rac ión n o es eficaz si n o 
es capaz de supe ra r desigualda-
des sociales, es decir, si n o es 
equi ta t iva. 
• una c o n c e p c i ó n c ient í f ica d e 
m é t o d o q u e p e r m i t e la a u t o c o -
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MÁXIMO NÚÑEZ HERRERA 
Jefe de la Sección de Coordinación e Información 
Delegación Territorial de Burgos 
Junta de Castilla y León 
C u a n d o la Junta d e Cast i l la y L e ó n 
se d e c i d i ó p o r a p l i c a r el M o d e l o 
E F Q M , p a r a la M e j o r a d e la C a l i d a d 
d e los Serv ic ios , la D e l e g a c i ó n T e r r i t o -
rial d e B u r g o s p u s o en p rác t i ca un 
p lan d e t r a b a j o m o d e s t o , p e r o c r e o 
q u e i n t e r e s a n t e p a r a i m p l a n t a r el M o -
de lo . 
Las D e l e g a c i o n e s T e r r i t o r i a l e s son 
u n a s u m a d e Se rv i c i os T e r r i t o r i a l e s 
c o n c o m p e t e n c i a s h e t e r o g é n e a s , m u y 
va r iadas y d is t in tas. 
Se t o m ó la d e c i s i ó n d e f o r m a r un 
G r u p o d e M e j o r a p o r cada S e r v i c i o 
T e r r i t o r i a l c o m p u e s t o p o r 6 - 8 p e r s o -
nas des ignadas a l e a t o r i a m e n t e p o r c a -
da Serv i c io , p r o c u r a n d o q u e los p a r t i -
c i p a n t e s p e r t e n e c i e s e n a d i s t i n t o s 
g r u p o s a d m i n i s t r a t i v o s y d e s e m p e -
ñasen t a reas d i f e ren tes . 
La D i r e c c i ó n Prov inc ia l d e Educa-
c ión , c u a n d o el actua l D e l e g a d o T e r r i -
t o r i a l f u e r e s p o n s a b l e d e la m i s m a , ya 
c o m e n z ó a t r a b a j a r en la M e j o r a d e la 
Ca l idad . El lo fac i l i t ó q u e el g r u p o d e 
t é c n i c o s d e la c i t ada D i r e c c i ó n P r o -
v inc ia l i m p a r t i e r a d o s j o r n a d a s d e t r e s 
h o r a s cada u n a p a r a e x p l i c a r d e m a -
n e r a super f ic ia l el M o d e l o E F Q M a los 
G r u p o s d e M e j o r a d e cada S e r v i c i o 
T e r r i t o r i a l . 
A p a r t i r d e es te m o m e n t o es ta 
D e l e g a c i ó n c o n t ó c o n la c o l a b o r a c i ó n 
d e s i n t e r e s a d a e i n e s t i m a b l e d e José 
Faus t ino D i e z Berna l , p r o f e s o r de l IES 
C o m u n e r o s d e Cast i l la, c o n o c e d o r y 
e x p e r t o en la i m p l a n t a c i ó n de l M o d e -
lo. 
El s igu ien te paso f u e e x p l i c a r y c o -
m e n t a r c o n cada G r u p o el c u e s t i o n a -
rio r e m i t i d o p o r la D i r e c c i ó n G e n e r a l 
d e C a l i d a d d e los Serv ic ios , q u e aun -
q u e es tá d i r i g i d o f u n d a m e n t a l m e n t e a 
la e m p r e s a p r o d u c t i v a , s i r v i ó p a r a c o -
m e n z a r u n a a u t o e v a l u a c i ó n . Esto se 
rea l i zó en c u a t r o j o r n a d a s d e c u a t r o 
h o r a s cada una, y en cada r e u n i ó n se 
f i j a ron las fechas p a r a c o n t e s t a r el 
c u e s t i o n a r i o . 
Real izada la a u t o e v a l u a c i ó n en se-
s iones, cuya d u r a c i ó n f u e e n t r e d o s y 
t r e s h o r a s p o r G r u p o , se seña lan los 
p u n t o s f u e r t e s y déb i l es y se e l igen 
áreas d e m e j o r a senci l las y fáci les d e 
asumir . 
C a d a G r u p o e l a b o r a un Plan d e 
M e j o r a q u e se anal iza y es tud ia p a r a 
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d ie ra tener ; y una vez subsanadas, se 
p o n e en práct ica. 
T o d a esta plani f icación se realiza 
antes del ve rano . C o n la l legada d e las 
vacac iones se paraliza. 
Se r e t o m a la act iv idad a p a r t i r d e 
m e d i a d o s de o c t u b r e t e n i e n d o una 
r e u n i ó n c o n cada G r u p o d e M e j o r a 
en la q u e se repasa cada Plan y se o r -
ganiza el ca lendar io d e t raba jo . 
En es tos m o m e n t o s en la D e l e g a -
c i ón T e r r i t o r i a l ex i s t en o c h o G r u p o s 
d e M e j o r a , f a l t a n d o p o r f o r m a r los 
d e los Serv i c ios T e r r i t o r i a l e s d e Fo-
m e n t o e Indust r ia , C o m e r c i o y T u r i s -
m o . 
Han sol ic i tado ser inc lu idos el C e n -
t r o A d m i n i s t r a t i v o de M i randa de Ebro 
y el C e n t r o de Salud de Be lorado. 
Experiencias 
Desconoc im ien to del Mode lo 
Es difícil q u e las pe rsonas asuman 
algo q u e n o c o n o c e n . 
Se t i e n e m i e d o o p o r lo m e n o s 
r e c e l o a lo d e s c o n o c i d o . Es la p r i m e -
ra v e z q u e m u c h o s h e m o s o í d o ha-
b la r de l t e m a y p o r d e c i r l o d e a lgu-
na f o r m a nos cues ta v o l v e r a « e s t u -
d ia r» . 
D a d a la edad m e d i a del pe rsona l 
d e s t i n a d o en esta De legac ión , cos ta rá 
un p o c o q u e se p r e d i s p o n g a a su c o -
n o c i m i e n t o . 
Camb io difíci l 
El M o d e l o es un c a m b i o de cu l tu -
ra. En esta face ta h u m a n a el c a m b i o 
n o se p r o d u c e d e la n o c h e a la m a -
ñana. 
Cues ta asumi r un c a m b i o de act i -
t u d , unos c o m p o r t a m i e n t o s d is t in tos 
a los q u e h e m o s es tado p r a c t i c a n d o 
d u r a n t e m u c h o s años. 
La men ta l i zac ión pa ra el c a m b i o es 
t a rea dura , ya q u e en un p o r c e n t a j e 
e l evado la r u t i na se ha imp lan tado . 
M o v e r esquemas men ta les es l abo r 
a rdua y difícil, n o o b s t a n t e t o d o s he-
m o s d i c h o o c o m e n t a d o alguna vez 
q u e es to (la A d m i n i s t r a c i ó n ) t i e n e 
q u e cambiar ; pues c o m e n c e m o s el 
c a m b i o en n o s o t r o s m ismos . 
Insa t i s facc ión del persona l 
C u a n d o se c o m e n t a a lgo d e Ca l i -
d a d d e los Se rv i c i os lo q u e se c o n -
t e s t a en m u c h a s o c a s i o n e s es: « p a r a 
lo q u e m e pagan d e m a s i a d o hago» . 
Los q u e e s t a m o s t r a b a j a n d o en la 
i n s t a u r a c i ó n de l M o d e l o les p l an tea -
m o s la s igu ien te p r e g u n t a : «¿no t e 
pagan d e m a s i a d o p o r lo q u e ha-
ces?». 
El pe rsona l lo p r i m e r o q u e p lan tea 
c u a n d o se p r o p o n e n acc iones de m e -
j o r a son los niveles de los pues tos y 
m e d i o s técn icos . El s e g u n d o a p a r t a d o 
se va m e j o r a n d o c o n c i e r t a d inamic i -
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dad. En el p r i m e r p u n t o h e m o s de re-
conoce r , c o n c i e r t a t r is teza, q u e la p o -
lítica de pe rsona l d e la Junta d e Cast i -
lla y L e ó n n o es e j e m p l o a seguir. 
Las RPTS n o se han ac tua l izado 
desde hace m u c h o t i e m p o . Los c o n -
cursos, salvo algún específ ico, n o se 
han c o n v o c a d o c o m o la legal idad se-
ñala. En los niveles de los pues tos exis-
t e m u c h o agrav io c o m p a r a t i v o , pues 
d e s e m p e ñ a n d o m i s m o s p u e s t o s y 
mismas tareas son d is t in tos. 
Esta insat isfacción hace q u e el p e r -
sonal se m u e s t r e rece loso y rechace, 
muchas veces sin d e t e n e r s e a pensar -
lo, la pa r t i c ipac ión . 
Nues t ro c o m e t i d o es 
i m p o r t a n t e 
T o d o s c r e e m o s q u e ya pocas c o -
sas nos q u e d a n p o r a p r e n d e r La real i-
dad es m u y o t r a pues t e n e m o s q u e 
c o m p r e n d e r q u e nues t ra t a rea es im-
p o r t a n t e y c o m o tal la t e n e m o s q u e 
v a l o r a r 
Y es i m p o r t a n t e desde dos p u n t o s 
de vista: La A d m i n i s t r a c i ó n y el c iu-
dadano . 
D e s d e la Admin is t rac ión . Tene-
m o s q u e t o m a r conc ienc ia q u e A d m i -
n is t rac ión s o m o s n o s o t r o s y q u e sola-
m e n t e ex is te esta A d m i n i s t r a c i ó n , n o 
hay o t ra . M e j o r a r á en t a n t o seamos 
capaces de m e j o r a r nues t ra cal idad 
humana , a p r o v e c h a r m e j o r los recu r -
sos d e q u e d i s p o n e m o s , m e j o r a r 
nues t ra l a b o r cot id iana, etc. 
D e s d e el ciudadano. A u n q u e en 
mi e x p o s i c i ó n ora l n o hice a lus ión a 
ella, q u i e r o p lasmar una f rase q u e se 
a t r i buye a M a h a t m a G a n d h i y q u e d i -
ce: « U n cl iente es el visitante más im-
p o r t a n t e . El no depende de noso-
t ros , nosotros d e p e n d e m o s de él. El 
no i n t e r r u m p e nuest ro t rabajo , es el 
p ropós i to del mismo. N o s o t r o s no le 
estamos haciendo un favor. El nos lo 
está haciendo a nosot ros p o r darnos 
la o p o r t u n i d a d de servir le». 
En esta f rase se r e s u m e de f o r m a 
clara la i m p o r t a n c i a de n u e s t r o c o m e -
t i d o y p o r e l lo d e b e m o s real izar lo c o n 
e s m e r o y ded i cac ión pa ra q u e nues-
t r o « c l i e n t e » se s ienta sat is fecho y va-
lo re r e a l m e n t e nuest ras acciones. 
Conclusiones 
D e s p u é s de la c o r t a e x p e r i e n c i a 
d e t r a b a j o c o n el M o d e l o E F Q M en la 
A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a he llega-
d o a unas conc lus iones, q u e cons ide -
r o se d e b e n t e n e r en cuenta , para q u e 
la Ca l idad de los Serv ic ios y la M e j o r a 
C o n t i n u a l leguen a ser e l e m e n t o s c o -
t i d ianos en nues t ro q u e h a c e r 
La p r i m e r a es q u e t o d a s las p e r s o -
nas q u e tengan responsab i l idad a d m i -
nistrat iva, p o r m u y p e q u e ñ a q u e sea la 
misma, se t i enen q u e i nvo luc ra r en el 
M o d e l o . 
D e s d e la responsabi l idad se da 
e jemplo , se a r ras t ra a los c o m p a ñ e -
ros, se es t imu la en el m e j o r hacer. 
Por e l lo es i m p r e s c i n d i b l e q u e d e s d e 
el p r i m e r o al ú l t i m o e s t e m o s i nvo lu -
c rados . 
La segunda es la divulgación del 
M o d e l o . C o m o ya he e x p u e s t o an te -
riormente, lo q u e n o se c o n o c e n o se 
aprec ia y t a m p o c o d e s p i e r t a n inguna 
a t racc ión y m e n o s n inguna v incu la-
c ión. 
C r e o q u e d e b e ex is t i r una es t re -
cha c o o r d i n a c i ó n e n t r e la D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de Ca l idad de los Serv ic ios y 
el Serv ic io d e F o r m a c i ó n d e la D i r e c -
c ión G e n e r a l de la Func ión Públ ica pa-
ra faci l i tar acc iones encaminadas al 
c o n o c i m i e n t o de l M o d e l o p o r el m a -
y o r n ú m e r o de pe rsonas pos ib le d e n -
t r o del co lec t i vo h u m a n o d e la A d m i -
n is t rac ión A u t o n ó m i c a . 
La t e r ce ra es la c reac ión de unida-
des per i fér icas dedicadas a t raba ja r en 
Cal idad de los Servicios. En la actuali-
dad esta labor ha s ido e n c o m e n d a d a a 
los Jefes de Sección de C o o r d i n a c i ó n e 
In fo rmac ión q u e supongo, en la mayo -
ría de los casos, n o habíamos o í d o ape-
nas hablar del M o d e l o y p o r el lo se ha 
d e r r o c h a d o un c ú m u l o g rande d e 
energías, para en m u c h o s casos, p o r n o 
dec i r t o d o s , o b t e n e r unos resul tados 
p o b r e s y hasta desesperanzadores . 
N u e s t r a prov inc ia c r e o q u e ha s ido 
una excepc ión en este aspecto, gracias 
a la co labo rac ión del A s e s o r de la D i -
recc ión Provincial de Educación. 
Es imprescindib le po tenc ia r la 
fo rmac ión de faci l i tadores e n t r e el 
personal funcionar io y laboral de ca-
da provincia y e l lo c o n t r i b u i r á decis i-
v a m e n t e a la imp lan tac ión y e x p a n -
s ión del M o d e l o E F Q M . 
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JOSÉ FAUSTINO DIEZ BERNAL 
Técnico Asesor 
Delegación Territorial de Burgos 
Junta de Castilla y León 
Nuestra interpretación 
del modelo 
N o s o t r o s , el E q u i p o d e Burgos , in-
t e r p r e t a m o s q u e el M o d e l o t i e n e un 
c o m p o r t a m i e n t o f ractal . 
A O O O 
El t é r m i n o f rac ta l f u e a c u ñ a d o p o r 
el m a t e m á t i c o B e n o i t B. M a n d e l b r o t . 
Esta p a l a b r a es o r i g i na r i a de l latín 
« f r a c t u s » q u e signif ica r o t o , i r regular ; 
p e r o q u e sug ie re t a m b i é n lo f racc io -
nal y f r a g m e n t a r i o . 
U n f rac ta l es una e n t i d a d g e o m é -
t r i c a q u e p o s e e la p r o p i e d a d d e la au-
t o s i m i l i t u d o s ib isemejanza , o b t e n i d a 
p o r un p r o c e s o d e i t e r a c i ó n r e p e t i d a 
d e unas f o r m a s q u e se van a u t o r r e p l i -
c a n d o . Es d e c i r es u n a e s t r u c t u r a q u e 
c o n s t a d e f r a g m e n t o s g e o m é t r i c o s d e 
o r i e n t a c i ó n y t a m a ñ o va r i ab le a u n q u e 
d e a s p e c t o s e m e j a n t e , d e m a n e r a 
q u e , si lo a m p l i a m o s o r e d u c i m o s , 
a u n q u e c a m b i e la escala, se m u e s t r a 
c o m o u n a se r ie r e p e t i t i v a d e n ive les 
s imi lares. 
Esta n u e v a g e o m e t r í a se ap l ica al 
e s t u d i o d e n u m e r o s o s f e n ó m e n o s 
p r o c e d e n t e s d e d i f e r e n t e s c a m p o s 
de l s a b e r a l gunos d e e l los r e l ac i ona -
d o s c o n la t e o r í a del caos. La g e o m e -
t r ía f rac ta l p e r m i t e e n t e n d e r los sis-
t e m a s c o m p l e j o s de la natura leza , 
q u e p a r e c e n r e p r o d u c i r el a s p e c t o d e 
los de ta l les en escalas cada v e z más f i-
nas, lo q u e sug ie re p r i n c i p i o s o p a t r o -
nes d e c r e c i m i e n t o y d e f o r m a reg i -
d o s p o r leyes m a t e m á t i c a s s imi la res y, 
p o r t a n t o , ap l icab les a m ú l t i p l e s á m b i -
t o s d e inves t igac ión . 
Esta c o n c e p c i ó n d e r e p r o d u c c i ó n 
d e p a t r o n e s a d i f e r e n t e escala es la 
q u e n o s o t r o s h e m o s t o m a d o a la h o -
ra d e i n t e r p r e t a r el M o d e l o d e Exce-
lenc ia en re l ac ión c o n n u e s t r a e s t r a t e -
gia d e i m p l a n t a c i ó n en los d i v e r s o s 
se rv i c i os d e la D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l 
d e B u r g o s y p rov inc ia . 
N o s o t r o s e s t a m o s segu ros d e q u e 
la d e c i s i ó n t o m a d a p o r la Junta d e 
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d e Excelenc ia r eposa en el h e c h o d e 
que , p o r sus característ icas, resul ta 
a d e c u a d o pa ra los serv ic ios públ icos. 
Los serv ic ios son o rgan izac iones 
q u e t raba jan c o n personas, e n t r e pe r -
sonas y pa ra personas, son p o r lo t an -
t o organ izac iones, se lo p lan teen o no, 
c o n v o c a c i ó n humanis ta . Por o t r a par -
t e los serv ic ios son reacios, y así lo 
mani f ies tan la mayor ía de sus e m p l e a -
d o s en c u a n t o t i e n e n o p o r t u n i d a d , a 
t o d o s aque l los re fe ren tes cuya p r o c e -
denc ia p e r t e n e z c a o esté v incu lada al 
m u n d o de la e m p r e s a p roduc t i va .Te -
n i e n d o en c u e n t a estas dos premisas, 
só lo un m o d e l o o r i e n t a d o hacia las 
pe rsonas c o m o es el M o d e l o de Ex-
ce lenc ia pod r ía ser i m p l a n t a d o en es-
t e t i p o d e organ izac iones. 
La neces idad de d i s p o n e r d e un 
r e fe ren te d e va l idez genera l es t r iba 
f u n d a m e n t a l m e n t e en la d ive rs idad y 
pecu l ia r idades de cada u n o de los ser-
v ic ios de los q u e nos o c u p a m o s . 
I n t e r p r e t a m o s el M o d e l o d e Exce-
lencia c o m o un pa rad igma de ges t ión 
q u e c o m b i n a , g u a r d a n d o un equ i l ib r io , 
el in terés p o r las pe rsonas c o n la 
i m p o r t a n c i a de los recursos, d e los 
p r o c e s o s y de los resu l tados y q u e 
p u e d e ser ap l i cado a c u a l q u i e r t i p o d e 
o rgan i zac iones i n d e p e n d i e n t e m e n t e 
d e su t a m a ñ o y ob je t i vos , as im ismo es 
apl icable t a m b i é n a los propios indivi-
duos. 
Es en este sen t i do la i n t e r p r e t a -
c ión q u e h a c e m o s del M o d e l o c o m o 
fractal . Pero además n o s o t r o s t o m a -
m o s c o n t a c t o c o n los serv ic ios a t r a -
vés de los e q u i p o s de cal idad cons t i -
t u idos , en los q u e se e n c u e n t r a n pe r -
sonas rep resen tan tes del serv ic io y 
p e r t e n e c i e n t e s a d i fe ren tes niveles. 
Estas pe rsonas c o n exper ienc ias y c o -
m e t i d o s d i ferentes, según sea su pe r -
t e n e n c i a a u n o u o t r o serv ic io , p re -
sentan c o m o g r u p o unos ob je t i vos y 
p r o b l e m a s similares. N o s v o l v e m o s a 
e n c o n t r a r o t r a vez c o n la i n t e r p r e t a -
c ión fractal . 
En conc lus ión n o s o t r o s nos acer -
c a m o s a los serv ic ios c o n la ¡dea d e 
i m p l a n t a r el M o d e l o i n d e p e n d i e n t e -
m e n t e de l t a m a ñ o y característ icas d e 
los ind iv iduos q u e cons t i t uyen el equ i -
p o de cal idad ya q u e c o m o tal g r u p o 
t i e n e una e s t r u c t u r a s imi lar a los de -
más. 
En o t r o o r d e n d e cosas q u i e r o de-
c i r q u e p r o c e d o de Educac ión y q u e 
he e n c o n t r a d o un para le l i smo e n t r e 
los ob je t i vos del M o d e l o y a lgunos 
ideales educat ivos. Pueden va le r de 
e j e m p l o los c o n c e p t o s c o m u n e s de 
cu l tura; t ransmis ión de valores; respe-
t o a las personas, etc. Pero q u i e r o de-
t e n e r m e en una ¡dea q u e es esencial 
para el M o d e l o y t a m b i é n en el m u n -
d o de la Educación. El M o d e l o nos ha-
bla de la m e j o r a continua c o m o u n o 
d e los pi lares básicos en esta soc iedad 
m u t a n t e a ritmo v e r t i g i n o s o para p o -
d e r adap ta rnos c o n ant ic ipac ión a los 
camb ios q u e se p r o d u c e n con t inua-
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m e n t e . Pues bien, ya al p r i nc ip io de la 
década de los años se ten ta se popu la -
rizó en el á m b i t o educa t i vo la f rase 
« A p r e n d e r a a p r e n d e r » an t i c ipándo-
nos al p resen te q u e a h o r a v iv imos. En 
la o b r a « A p p r e n d r e á é t r e » de la C o -
mis ión In ternac ional para el desa r ro l l o 
de la Educación establec ida p o r la 
U N E S C O (Edgar Faure y o t ros , a ñ o 
I 9 7 2 ) se dice: «Se t rata , p o r una par-
te , de prolongar la educación a lo lar-
go de t o d a la vida del h o m b r e , según 
las necesidades de cada uno y a su 
conveniencia; / para ello, de or ien tar -
la desde el principio, y de fase en fa-
se, en la perspectiva verdadera de t o -
da educación: el aprendizaje personal, 
la autodidaxia, la au to formac ión» . D e 
esta f o r m a el es tud io t i ene q u e p r o -
longarse a lo largo de t o d a una v ida 
c o n el fin d e sumin is t ra r al h o m b r e 
c o n t e m p o r á n e o los c o n o c i m i e n t o s , 
habi l idades manuales y ap t i tudes q u e 
le p e r m i t a n satisfacer sus necesidades 
de adaptabilidad. Este para le l i smo hu-
m a n i z a d o r e n t r e el M o d e l o y m u n d o 
educa t i vo ha c o n t r i b u i d o en mí, q u e 
p r o c e d o de Educación, para q u e m e 
en t regue a la ta rea de f o r m a c i ó n en el 
M o d e l o de Excelencia con una f u e r t e 
dosis de entus iasmo. 
El compromiso de las personas 
N o s o t r o s c r e e m o s y es tamos se-
gu ros d e q u e el es labón f u n d a m e n t a l 
d e la ef ic iencia d e este gran es fue rzo 
q u e está d e s a r r o l l a n d o la Junta de 
Cast i l la y L e ó n se e n c u e n t r a en el 
c o m p r o m i s o de las personas. 
« A r r a n c a r » el c o m p r o m i s o d e las 
pe rsonas es c o n v e r t i r el c ic lo d e re-
sistencia, del i nmov i l i smo , en c ic lo d e 
desar ro l lo . 
El ciclo de resistencia 
A m e n u d o c u a n d o las pe rsonas 
están instaladas en una s i tuac ión de 
c i e r t a segur idad, aún t e n i e n d o i ncon -
ven ien tes ex is te un m i e d o al c a m b i o 
q u e gene ra m e c a n i s m o s d e resisten-
cia, q u e a su vez re fuerzan ese m i e d o 
y esa s i tuac ión de inmov i l i smo. 
Existen d iversos m e c a n i s m o s de 
resistencia de a lgunos de los cuales ya 
nos ha hab lado el C o o r d i n a d o r - d e s -
c o n o c i m i e n t o del M o d e l o y de lo q u e 
significa cal idad; fa l ta de l iderazgo d e 
a lgunos d i rec t i vos y jefes; r e m u n e r a -
c ión, etc. 
Por o t r a p a r t e n o ex is te o r g u l l o de 
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pab le c i e r t a « i r r esponsab i l i dad» en 
bastantes casos. E n t e n d e m o s c o m o 
i r responsab le a aquel la p e r s o n a q u e 
n o se hace cargo de su real idad cul-
pab i l i zando a los d e m á s d e aque l los 
f ac to res n o sat is factores o b ien a una 
en t i dad abs t rac ta inex is ten te , a veces 
se habla de « la A d m i n i s t r a c i ó n » p re -
t e n d i e n d o q u e t o d o s e x c e p t o el ha-
b lante c o m p o n e n la A d m i n i s t r a c i ó n . 
N o e n t e n d e r la res istencia al c a m -
b io es p r o b a b l e m e n t e una de las ba-
r re ras más difíciles de f r a n q u e a r en un 
p r o c e s o de camb io . La resistencia al 
c a m b i o nos la p o d e m o s e n c o n t r a r e n 
cua lqu ie r nivel d e cua lqu ie r serv ic io . 
N o ser consc ien te de es to p u e d e lle-
v a r n o s a la f r us t r ac i ón e inc luso a 
c o m p o r t a m i e n t o s d is func ionales, es 
decir, a acc iones en c o n t r a del camb io , 
d e los in ic iadores del c a m b i o y de la 
Junta de Casti l la y León. Para n o s o t r o s 
asum i r la res istencia al c a m b i o y c o n -
t a n d o c o n ella nos ayuda d u r a n t e el 
in ic io a al lanar el c a m i n o del p r o c e s o 
d e camb io . 
El ciclo de desar ro l lo 
A 
C i í J o 
d e i i 
d e s a r r o l l a 
L I U C J M 
V 
Según N i e d e r y Z i m m e r m a n d e la 
U n i v e r s i d a d d e B r e m e n , A l e m a n i a , 
ex is te en las pe rsonas ante un p r o c e -
so de c a m b i o una ser ie d e resistencias 
q u e se p u e d e n o r d e n a r je rá rqu ica -
m e n t e . A l igual q u e en la p i r á m i d e d e 
neces idades de M a s l o w neces i tamos 
sat isfacer las neces idades d e niveles 
más in fe r io res pa ra p o d e r pasar a los 
siguientes, en la j e ra rqu ía de resis-
tenc ias d e N i e d e r y Z i m m e r m a n o c u -
r r e lo m i s m o . Existe una ser ie d e u m -
brales, q u e en este caso son niveles d e 
resistencia. La sat isfacción d e un nivel 
i n f e r i o r pos ib i l i ta la r e d u c c i ó n de la re-
sistencia del i n m e d i a t o s u p e r i o r 
Si t e n e m o s en c u e n t a el c o n c e p t o 
d e la j e ra rqu ía d e resistencias, lo q u e 
las pe rsonas d e m a n d a n en un p r i m e r 
nivel es la i n f o r m a c i ó n básica s o b r e el 
p r o c e s o d e camb io . Las pe rsonas n o r -
m a l m e n t e q u i e r e respuestas s o b r e las 
p regun tas más simples: « ¿ Q u é es la 
Calidad»?, «¿Por qué hay que cam-
biar?», « ¿ C ó m o se va a hacer?», 
«¿Cuándo va hacerse?» y «¿A quién 
le va a afectar?». C o n t e s t a n d o estas 
p regun tas a las personas, éstas se 
vue l ven más ab ie r tas al aprend iza je 
de l M o d e l o s , q u e en el nivel p e r t i n e n -
t e según la p e r s o n a q u e cons ide re -
mos , c o m o s igu iente nivel, c r e e m o s 
impresc ind ib le pa ra el camb io . 
N o s o t r o s s o m o s op t im is tas p o r -
q u e e s t a m o s o b s e r v a n d o , en genera l , 
reacc iones posi t ivas en las personas. 
C u a n d o es necesar io apl icarla, nues t ra 
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tác t ica cons is te t r a t a r de d e s m o r o n a r 
t o d o s esos m e c a n i s m o s de resistencia 
q u e i m p i d e n la imp lan tac ión del M o -
de lo . 
H e m o s c o m e n z a d o e x p l i c a n d o los 
c o n c e p t o s f u n d a m e n t a l e s de l M o d e l o 
(L iderazgo; p r o v e e d o r y c l iente in te r -
no, etc.) y en q u é cons is te cada c r i t e -
rio. Para e l lo nos h e m o s d i r i g ido a ca-
da u n o de los equipos de calidad 
cons t i t u i dos en cada serv ic io . A m e -
n u d o nos e n c o n t r a m o s pe rsonas q u e 
n o s o l a m e n t e n o c o n o c e n el M o d e l o 
s ino q u e t i e n e n ¡deas e r r ó n e a s s o b r e 
el m i s m o : «más horas de t raba jo , más 
burocrac ia , n o s i rve para nada; es una 
m o d a política».... H e m o s v is to q u e es 
m u y i m p o r t a n t e aclarar estas c o n c e p -
c iones e r r ó n e a s y t r a n s m i t i r la ¡dea 
c o r r e c t a cons is ten te en lo q u e p r e -
t e n d e m o s : U n cambio cultural en 
nuestra organización, una nueva fo r -
ma de ver nuestra empresa que im-
plica una act i tud positiva y dinámica 
ante nuestro t raba jo y q u e c o m o 
consecuenc ia d e e l lo v a m o s a o b t e -
n e r unos m e j o r e s resul tados. 
En los casos en los cuales los jefes 
a s u m e n una ac t i tud e n c a m i n a d a al li-
derazgo, p o d e m o s a f i rmar q u e en ese 
ó r g a n o o un idad admin is t ra t i va he-
m o s l o g r a d o nues t ro c o m e t i d o en un 
p o r c e n t a j e m u y ampl io . 
Pero t a m b i é n s o m o s consc ien tes 
de q u e en una un idad admin is t ra t i va 
el e l e m e n t o f u n d a m e n t a l es el je fe 
q u e n o s i e m p r e es l íder A ú n en es tos 
casos, y en c o n t r a d e lo q u e se v iene 
a f i r m a n d o en a lgunos cursos, n o s o -
t r o s en c o h e r e n c i a c o n nues t ra in te r -
p r e t a c i ó n del m o d e l o c o m o f racta l 
e s t a m o s c o n v e n c i d o s de q u e se p u e -
d e n l levar a c a b o acc iones de m e j o r a 
concre tas . 
En a lgunos casos la res istencia es el 
d i ne ro , c o n s i d e r a m o s q u e este argu-
m e n t o es p o c o cons is ten te . Según la 
t e o r í a dual h i g i ene -mo t i vac ión d e Fre-
d e r i c k H e r z b e r g ex is ten unos fac to res 
d e h ig iene n o m o t i v a d o r e s , e n t r e los 
q u e se e n c u e n t r a el salario, q u e p o r 
d e b a j o d e c i e r t o u m b r a l hacen suf r i r 
al i nd i v i duo p e r o una vez t r aspasado 
n o es nunca f a c t o r de m o t i v a c i ó n in-
d e p e n d i e n t e m e n t e del nivel q u e se al-
cance. Es dec i r si la m o t i v a c i ó n para 
t r aba ja r en un serv ic io se e n c o n t r a s e 
en el d i n e r o t e n d r í a m o s q u e estar 
c o n s t a n t e m e n t e s u b i e n d o el sue ldo 
pa ra m o t i v a r a las personas. 
En c u a n t o a p r o m o c i ó n , mov i l i dad 
y n o r m a d e b e m o s asum i r nues t ra 
rea l idad y pensar q u e nues t ros de -
seos n o s i e m p r e se p u e d e n l levar a la 
prác t ica en el m o m e n t o en q u e n o s o -
t r o s q u e r a m o s , ni en nues t ra o rgan i -
zac ión ni t a m p o c o en ot ras. 
N o s o t r o s s a b e m o s q u e las necesi-
dades de cada serv ic io y el nivel de 
f o r m a c i ó n de los Equ ipos de Ca l idad 
c o r r e s p o n d i e n t e s son d i fe rentes , p o r 
esta razón nos a d a p t a m o s a el los y 
c a m b i a m o s el d i scurso en f u n c i ó n d e 
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nues t ros ob je t i vos es f o m e n t a r un 
a m b i e n t e de t r a b a j o en el q u e p r i m e 
la c o l a b o r a c i ó n y la imp l i cac ión p o r 
eso t r a t a m o s de hacer p a t e n t e la im-
p o r t a n c i a d e t r aba ja r en equ ipo . 
C r e e m o s q u e es fundamen ta l q u e 
todos, cada u n o según su nivel c o m -
p rendan la f i l oso fa de la m e j o r a con t i -
nua y los demás pr inc ip ios del M o d e l o . 
N o s o t r o s i n f o r m a m o s y f o r m a m o s so-
b re los nuevos va lores q u e la Junta de 
Casti l la y León, basándose en el M o d e -
lo E F Q M ha asumido para nues t ra A d -
min is t rac ión. Pensamos q u e es impres-
c indib le saber c o m u n i c a r estos mensa-
jes para consegu i r el c o m p r o m i s o de 
los e m p l e a d o s y d i rect ivos de los dife-
rentes ó rganos administ rat ivos, con es-
t e nuevo parad igma de gest ión. C r e e -
m o s q u e es fundamen ta l saber t rans-
m i t i r y « c o n o c e r la fibra humana». 
Es tamos c o n v e n c i d o s d e q u e el 
M o d e l o se le c o n o c e en su v e r d a d e r a 
d i m e n s i ó n a m e d i d a q u e se va apl i-
c a n d o a la rea l idad conc re ta . Es un 
m o d e l o « e x p e r i e n c i a l » o «v ivenc ia l» 
q u e va c o b r a n d o v e r d a d e r o v a l o r c o n 
la exper ienc ia . No es, ni m u c h o menos , 
«un manual de p r o c e d i m i e n t o » c o -
m o piensan a lgunos q u e n o han cap-
t a d o c o r r e c t a m e n t e su signif icación. 
Es sin e m b a r g o una p o t e n t e he r ra -
m i e n t a de au toeva luac ión y a la vez un 
p a r a d i g m a de ges t ión q u e o r i e n t a 
nues t ras ac t i v idades empresa r i a l es . 
Por estas razones, sin pensar q u e los 
e m p l e a d o s « d e b a n ser d o c t o r e s » en 
el M o d e l o han de c o n o c e r l o al m e n o s 
aque l los q u e lo vayan a apl icar 
Nuestro Plan de Mejora 
La real idad se p u e d e a b o r d a r de di-
fe ren tes fo rmas. N o s o t r o s en la De le -
gación Ter r i to r ia l de Burgos hemos de-
cidido c o m o estrategia implantar el 
M o d e l o abarcando el m á x i m o de ser-
vicios. Esto significa q u e un p r inc ip io n o 
p o d e m o s p ro fund iza r demasiado, p e r o 
s i l o suf iciente c o m o para p o d e r apl icar 
el m o d e l o , t a n t o c o m o h e r r a m i e n t a de 
autoeva luac ión, c o m o para la realiza-
c ión de un plan de m e j o r a a nivel de 
cada u n o de los servicios. Este sería un 
p r i m e r paso, d u r a n t e el cual h e m o s de-
t e c t a d o pun tos f u e r t e s y áreas de m e -
jora . En estos m o m e n t o s se están lle-
v a n d o a cabo siete planes anuales de 
m e j o r a co r respond ien tes al m i s m o nú-
m e r o de serv ic ios y el res to ha inic iado 
el p roceso para p o d e r d iseñar su co -
r r e s p o n d i e n t e p royec to . 
Sin e m b a r g o aún n o h e m o s l legado 
a uti l izar los e l e m e n t o s de cuantif ica-
c ión del c u a d r o REDER ni sus co r res -
pond ien tes at r ibutos. Este es un ob je t i -
v o q u e a b o r d a r e m o s en una segunda 
fase es tab lec iendo un o r d e n para el 
c o n j u n t o de los serv ic ios y pasando a 
una f o r m a c i ó n más p r o f u n d a q u e nos 
lleve a una ut i l ización más científ ica del 
M o d e l o . Este nivel exige además un en-
t r e n a m i e n t o sobre un serv ic io v i r tua l 
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antes de pasar a la au toeva luac ión real, 
p o r lo t a n t o el ritmo de p ro fund izac ión 
en el m o d e l o será más lento. 
N u e s t r a es t ra teg ia es pues ir pau-
l a t i namen te i m p r e g n a n d o d e cu l t u ra 
de cal idad la super f ic ie para q u e vaya 
p e n e t r a n d o cada vez más hasta calar 
en p r o f u n d i d a d . 
La autoevaluación 
Para la imp lan tac ión del M o d e l o se 
d e b e n seguir al m e n o s c u a t r o fases en 
las q u e n o m e v o y a d e t e n e r demas ia -
d o a descr ib i r las p u e s t o q u e n o es el 
o b j e t i v o en es tos m o m e n t o s : 
1. Fase de sensibi l ización. 
2. Fase de f o r m a c i ó n y e n t r e n a -
m i e n t o . 
3. Fase de au toeva luac ión . 
4. Fase d e real izac ión del Plan de 
me jo ra . 
En la fase de sensibi l ización se t r a -
t a d e c o m u n i c a r los ob je t i vos q u e 
p e r s e g u i m o s y c o m p r o m e t e r a una 
ser ie de pe rsonas c o n el M o d e l o . Es-
tas cons t i tu i rán el a u t é n t i c o Equ ipo de 
Ca l idad del c o r r e s p o n d i e n t e serv ic io . 
D u r a n t e la segunda fase d e b e m o s 
o c u p a r n o s de q u e los c o m p o n e n t e s 
del e q u i p o c o n o z c a n esenc ia lmen te el 
M o d e l o y se « e n t r e n e n » eva luando 
un se rv ic io « v i r t u a l » de tal f o r m a q u e 
vayan c a p t a n d o e i n t e r i o r i z a n d o los 
e l e m e n t o s de cuant i f icac ión t a n t o de 
los agen tes fac i l i t ado res (Enfoque; 
Despl iegue; Evaluación-revisión) c o -
m o de los c r i t e r i os resu l tados (Magni-
t u d o grado de excelencia y Alcance 
o á m b i t o de aplicación). Esto cons t i -
t u y e un p r o c e s o de aprend iza je gra-
dual q u e se a d q u i e r e con la práct ica. 
Superadas las dos fases an te r io res 
con t inuar íamos con una t e r c e r a en la 
q u e pasaríamos a au toeva luar nuest ra 
p rop ia real idad, b ien ut i l izando el cues-
t i o n a r i o o bien ut i l izando el f o rmu la r i o . 
N o s o t r o s s o m o s par t ida r ios de uti l izar 
la segunda f ó r m u l a pues to q u e nos lle-
va a una m a y o r p ro fund idad de au to -
evaluación. A d e m á s s o m o s par t idar ios 
t a m b i é n del deba te a la h o r a de def in i r 
p u n t o s f ue r t es y áreas de m e j o r a en 
vez de uti l izar o t ras me todo log ías (la 
f ó r m u l a del « p o s t - i t » en un panel c o n -
s ide ramos q u e es más superficial). 
Por ú l t i m o y una vez de tec tadas 
una ser ie d e p u n t o s f u e r t e s y áreas de 
m e j o r a pasar íamos a la e l a b o r a c i ó n 
de l Plan d e M e j o r a . P r e v i a m e n t e 
p r io r i zadas y consensuadas aquel las 
elegidas para m e j o r a r el serv ic io . 
La realización de este p roceso exige 
c i e r t o rigor y p ro fund idad q u e noso-
t r os en estos m o m e n t o s , c o m o ya he-
m o s d i cho a n t e r i o r m e n t e , n o h e m o s 
q u e r i d o a b o r d a r p o r razones estratégi-
cas, dados nuest ros escasos recursos. 
N o s h e m o s l im i t ado a d e t e c t a r de 
f o r m a f u n d a m e n t a d a aque l los puntos 
fuer tes y áreas de m e j o r a más evi-
dentes , c e n t r á n d o n o s f u n d a m e n -
t a l m e n t e en los c r i t e r i os agentes. 
En c u a n t o a los c r i t e r i os resu l tados 
nos h e m o s d e t e n i d o m e n o s y se han 
d a d o pautas pa ra q u e se e l a b o r e n en-
cuestas para c o n o c e r t a n t o la satisfac-
c ión del pe rsona l c o m o la sat isfacción 
del c iudadano. T a m b i é n pa ra el esta-
b l e c i m i e n t o de canales de sugeren-
cias. En a lgunos serv ic ios ya se está lle-
v a n d o a c a b o en es tos m o m e n t o s . 
D e estas áreas d e m e j o r a de tec ta -
das, cada u n o d e los e q u i p o s de cali-
dad se lecc ionó aquel las q u e cons ide -
r ó más aprop iadas para iniciar la m e -
jo ra . Los c r i t e r i os de se lecc ión n o só-
lo se f u n d a m e n t a r o n en su re levanc ia 
pa ra la un idad s ino t a m b i é n en su fac-
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Areas de mejora 
Según los d i fe ren tes serv ic ios se 
d e t e c t a r o n un buen n ú m e r o de áreas. 
En d i fe ren tes c r i t e r i os y de d i f e ren te 
relevancia. 
U n a vez se lecc ionadas las áreas se 
t o m a un n ú m e r o razonab le d e éstas 
en f u n c i ó n d e las d ispon ib i l i dades d e 
la un idad admin is t ra t i va en la q u e van 
a incidir. 
Por cada una de las áreas se f i ja ron 
unos ob je t i vos a consegu i r 
Grupos de mejora de nivel peri fér ico 
Estos ob je t i vos d e b e n ser p e r m i -
t i r n o s c o n o c e r los resu l tados y han de 
ser med ib les a t ravés d e ind icadores 
cuant i f icables. 
Para cada u n o de los ob je t i vos se 
f o r m u l a n unas acc iones conc re tas a 
r e a l i z a r Y para cada una d e estas ac-
c iones conc re tas han de f i jarse unos 
responsab les q u e se van a enca rga r de 
l levarlas a cabo. Hay q u e f i jar unos pla-
zos a p r o x i m a d o s de real izac ión de ac-
c iones. T a m b i é n si fuese necesar io se 
señalarían los recu rsos necesar ios, t e -
n i e n d o en c u e n t a q u e ges t ión d e cali-
dad es ges t i ona r m e j o r lo q u e t e n e -
mos, n o d e m a n d a r más recursos. 
Para le lamente hay q u e con fecc io -
nar un plan d e s e g u i m i e n t o en el q u e 
a t ravés de los ind icadores p o d a m o s 
m e d i r el nivel de c o n s e c u c i ó n de cada 
u n o de los o b j e t i v o s . Y es tab lecer un 
ca lendar io de eva luac ión s is temát ico 
para v e r a lo largo del p r o c e s o si se 
es tán c o n s i g u i e n d o los r e s u l t a d o s 
p ropues tos . 
N o existen plazos concre tos para la 
realización de planes de mejora, pe ro 
noso t ros cons ideramos que un plazo 
razonable de planificación es un año. 
T i e m p o suficiente para llevar a cabo di-
versas acciones de me jo ra sin que se 
p ierda de vista la global idad del proceso. 
Las pautas q u e h e m o s d a d o pa ra 
la real ización d e los planes d e m e j o r a 
son q u e sean realistas es dec i r q u e se 
p u e d a n l levar a c a b o de tal f o r m a q u e 
p o d a m o s p r e d e c i r en un a m p l i o p o r -
cen ta je su consecuc ión . Para e l lo hay 
q u e t e n e r en c u e n t a la re lac ión es-
f u e r z o - r e s u l t a d o y las pos ib i l idades 
del serv ic io /secc ión . En caso c o n t r a r i o 
p o d r í a ser un d e r r o c h e y causa de fu -
t u r o s desán imos. 
Hay q u e t e n e r en c u e n t a t a m b i é n 
q u e el Plan de M e j o r a d e b e estar en-
m a r c a d o d e n t r o de la g loba l idad del 
M o d e l o y q u e d e b e n es tab lecerse pe-
r i ó d i c a m e n t e estrategias para real izar 
nuevas eva luac iones q u e nos c o n d u z -
can a la real ización d e o t r o s planes de 
Me jo ra . 
Por ú l t i m o y a u n q u e parezca una 
o b v i e d a d hay q u e señalar q u e pa ra 
l l e v a r a c a b o las acc iones q u e posib i l i -
t e n la m e j o r a con t inua , se necesi tan 
c rea r es t ruc tu ras físicas y t e m p o r a l e s 
pa ra q u e s i s temá t i camen te se p u e d a 
t r a n s m i t i r i n f o r m a c i ó n , real izar planif i-
cac iones y e fec tua r el s e g u i m i e n t o d e 
lo ya plani f icado. Esto en a lgunos ser-
v ic ios n o se c o n t e m p l a b a y sin e m b a r -
go, en f u n c i ó n de las pos ib i l idades de 
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Grupos de me jora de nivel per i fér ico 
Plan de Mejora de la Delegación 
Territorial de la Junta de Cast i l la y 
León en Ávila 
LORENZO PIERA DELGADO 
Director Provincial de Educación de Ávila 
Junta de Castilla y León 
GUILLERMO LOZANO RODRÍGUEZ 
Jefe de Sección de Coordinación e Información 
Dirección Provincial de Educación de Ávila 
Junta de Castilla y León 
Introducción 
El b l o q u e q u e s igue a c o n t i n u a -
c ión , es la i n t e r v e n c i ó n q u e el G r u p o 
d e M e j o r a d e la D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l 
d e A v i l a rea l i zó en la I a C o n v e n c i ó n 
d e G r u p o s d e M e j o r a d e la Junta d e 
Cast i l la y L e ó n , o r g a n i z a d a p o r la D i -
r e c c i ó n G e n e r a l d e Ca l i dad d e los 
Serv ic ios . 
El f u n c i o n a m i e n t o del g r u p o d e A v i -
la n o dista m u c h o d e los d e m á s g r u p o s 
c reados en v i r t u d d e la O r d e n de 21 d e 
f e b r e r o d e la Conse je r ía de Pres idencia 
y A d m i n i s t r a c i ó n Ter r i to r ia l . Se siguie-
r o n t o d o s los pasos marcados , se m a n -
t u v i e r o n reun iones y el resu l tado es lo 
q u e se p resen ta a con t i nuac ión . 
T o d o el p lan d e a c t u a c i ó n es tá ba-
s a d o en las c o n s i d e r a c i o n e s q u e d e 
u n a f o r m a e s q u e m á t i c a y senci l la se 
p r e s e n t a n b a j o el ep íg ra fe d e C o n -
c e p t o s s o b r e ca l idad en los se rv i c i os 
adm in i s t r a t i vos 1 . En esencia, el p u n t o 
Estos d a t o s son una a d a p t a c i ó n de l t r a b a j o 
d e Luis Fe rnández Fadr ique ( C E S V I M A P ) « A t e n c i ó n 
al C i u d a d a n o » . 
d e i n te rés en t o r n o al cual g i ran las ac-
t u a c i o n e s rea l izadas es el c i u d a d a n o -
c l i en te , p o r u n a p a r t e ; y, p o r o t r a , las 
p e r s o n a s q u e c o m p o n e n las d is t in tas 
u n i d a d e s admin i s t ra t i vas . 
En aras de la c lar idad y f lu idez d e las 
¡deas, inc luso p e c a n d o a veces en e x c e -
so, se ha o p t a d o p o r p resen ta r el t r a -
ba jo de f o r m a esquemát i ca , enunc ian -
d o las ¡deas pr incipales. C o n s i d e r a m o s 
q u e d e esta f o r m a p u e d e ser d e ut i l idad 
para aque l los q u e se a c e r q u e n a la pu -
bl icación b u s c a n d o ¡deas claras y senci-
llas q u e s i rvan para d a r un p r i m e r paso 
en el v iaje hacia la Ca l idadTota l . S o m o s 
consc ien tes q u e qu izá lo difícil sea ini-
c iar la andadura , pues una v e z e m b a r -
cados los p r o c e s o s van m a r c a n d o los 
ritmos y es m u y c o m p l e j o de tene r l os . 
Conceptos sobre calidad en los 
Servicios Administrativos 
Calidad 
Sat is facc ión d e las e x p e c t a t i v a s de l 
c i u d a d a n o . 
S is tema de ca l idad Valorar la op in ión del c iudadano 
O r g a n i z a c i ó n de los recu rsos hu-
m a n o s y mater ia les de la U n i d a d A d -
min is t ra t i va para sat isfacer al c iuda-
dano . 
Apl icación 
A t e n c i ó n al c iudadano. 
• R e c o g e r i n f o r m a c i ó n del c o n s u m i -
d o r de l serv ic io ( C r e a r un s is tema 
para r e c o g e r op in iones ) . 
• Clasi f icar la i n f o r m a c i ó n útil. 
• T r a d u c i r en requ is i tos in te rnos , en 
la m e d i d a d e lo posib le, q u e se apl i-
q u e n al t r a t o al c i u d a d a n o y a los 
p r o c e s o s i n t e rnos d e t raba jo . 
Afecta 
A t o d o el p e r s o n a l d e la U n i d a d 
y, e s p e c i a l m e n t e , al i n v o l u c r a d o en 
los p r o c e s o s d e a t e n c i ó n al c i uda -
d a n o . 
Trato exquis i to al c iudadano 
• Escuchar sus p r o b l e m a s o necesi-
dades. 
• M o s t r a r d i spon ib i l i dad a so luc iona r 
sus p rob lemas . 
• Ser amab le y c o r r e c t o en el t r a t o . 
• C o n o c e r la m e t o d o l o g í a de f unc i o -
n a m i e n t o de los serv ic ios. 
• R e c o g e r y a t e n d e r sus quejas o re-
c lamac iones. 
<D c 
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Grupos de me jora de nivel per i fér ico 
Procesos internos de trabajo 
• Se lecc ionar los p r o c e s o s a m e j o r a r 
• M e d i r y c o n t r o l a r las va r iab les d e 
los p r o c e s o s q u e in f luyen en la 
desv iac i ón d e t e c t a d a c o n las e x -
pec ta t i vas de l c i u d a d a n o ( t i e m p o , 
e tc . ) . 
• Fijar ob je t i vos de m e j o r a de los 
p rocesos . 
• E l a b o r a r un p r o g r a m a d e i m p l a n -
t a c i ó n y s e g u i m i e n t o d e las m e j o -
ras. 
• Estudiar los p r o c e s o s y o p t i m i z a r -
los pa ra q u e sean ágiles y sencil los. 
• As igna r responsabi l idades. 
• E labo ra r o m o d i f i c a r p r o c e d i m i e n -
t o s escr i tos d e los p r o c e s o s de t r a -
bajo. 
• L levar a c a b o las d e m á s m e j o r a s 
planif icadas. 
Ventajas internas 
• A u m e n t a la a u t o e s t i m a de las p e r -
sonas q u e ayudan a reso l ve r los 
p r o b l e m a s d e los c iudadanos. 
• M e j o r a la imagen de la De legac ión 
Te r r i t o r i a l en la c iudad. 
• Se t raba ja en e q u i p o en busca de 
las m e j o r e s o p c i o n e s y se incre-
m e n t a la pa r t i c ipac ión . 
• Se ev i ta la imp rov i sac ión y la sensa-
c ión de fal ta de p ro fes iona l idad p o r 
p a r t e de l c iudadano. 
• Se faci l i tan los p rocesos d e t raba jo . 
• D i s m i n u y e n los t i e m p o s de espe ra 
al asignar c l a r a m e n t e las responsa-
bi l idades. 
• M e j o r a en genera l el a m b i e n t e de 
t raba jo . 
• La cal idad la hacen las personas. 
• Se d e b e c r e a r un e q u i p o d e t r a -
b a j o i n t e r n o y busca r la o p i n i ó n 
d e t o d o el p e r s o n a l r e l a c i o n a d o 
c o n los se rv i c i os q u e se desean 
m e j o r a r . 
• Lo q u e n o es m e d i b l e n o es m e j o -
rable. 
• En t o d o s los niveles d e m e j o r a está 
imp l i cado t o d o el pe rsona l de la 
sección. 
• El nivel d e m e j o r a t o ta l o b t e n i d o , y 
p o r t a n t o el g r a d o de sat isfacción 
del c iudadano, i n c r e m e n t a c o n la 
imp l i cac ión de cada u n o de los t r a -
ba jadores. 
Conclusiones 
del grupo de trabajo 
En el seno d e la C o m i s i ó n d e M e -
j o r a c reada en la De legac ión T e r r i t o -
rial, se c o n s t i t u y ó un g r u p o d e t r a b a -
j o especí f ico c u y o o b j e t i v o ú n i c o c o n -
sist ió en r e c o g e r en un d o c u m e n t o 
t o d a s las acc iones d e m e j o r a p r o -
puestas p o r los d i s t i n tos se rv ic ios en 
el d e n o m i n a d o A n e x o I d e la Ins t ruc-
c ión 1/2001 de 22 d e f e b r e r o de la 
D i r e c c i ó n G e n e r a l d e Ca l idad d e los 
Serv ic ios. 
Este t r a b a j o f u e o b j e t o d e d e b a t e 
en la C o m i s i ó n y c o m o c o n s e c u e n c i a 
d e las d is t in tas a p o r t a c i o n e s se r e d a c -
t ó el Plan d e M e j o r a c u y o c o n t e n i d o y 
e s t r u c t u r a se e x p o n e en los s igu ien tes 
a p a r t a d o s . 
Cinco Ifneas de ac tuac ión 
Plani f icac ión d e p r o g r a m a s , apl ica-
c i o n e s y r e c u r s o s i n f o r m á t i c o s c o n 
d e c i s i ó n p rov inc ia l . 
A u m e n t o en la capac idad d e m a -
n i o b r a en la p lan i f i cac ión y d e t e r m i -
n a c i ó n d e o b j e t i v o s . 
E s t a b l e c i m i e n t o d e un s i s tema d e 
r e c o n o c i m i e n t o y m o t i v a c i ó n de l 
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I. E s t a b l e c i m i e n t o d e cana les d e 
descen t ra l i zac i ón . 
II. Aná l is is d e los p r o c e s o s a d m i n i s -
t r a t i vos . 
III. Sat is facc ión de l p e r s o n a l . 
IV. Sat is facc ión de l c i u d a d a n o . 
V. Plan d e a h o r r o . 
i. Es tab lec imiento de cana les 
de descent ra l izac ión 
Objetivos 
• I n c r e m e n t o d e la c a p a c i d a d d e d e -
c is ión a nivel p e r i f é r i c o . 
• A c e r c a r la a d m i n i s t r a c i ó n al c iu -
d a d a n o . 
Medidas 
• E s t a b l e c i m i e n t o d e p lanes d e f o r -
m a c i ó n de l f u n c i o n a r i o , p r e v i a i d e n -
t i f i cac ión d e sus neces idades ( p o r 
ej.: f o r m a c i ó n en i den t i f i cac ión d e 
p r o c e s o s , a t e n c i ó n al púb l i co , apl i -
c a c i ó n d e las nuevas tecno log ías . ) 
II. Anál is is de los p rocesos 
Objetivos 
Iden t i f i ca r y d e f i n i r los p r o c e s o s 
clave de l s e r v i c i o c o n el f in d e m e j o -
r a r la g e s t i ó n d e los m i s m o s y c o m o 
c o n s e c u e n c i a m e j o r a r la a t e n c i ó n al 
c i u d a d a n o . 
Medidas 
• I den t i f i cac ión d e los p r o c e s o s 
• E l a b o r a c i ó n d e un m a n u a l d e p r o -
cesos y sus p r o p i e t a r i o s . 
• M e d i d a s d e i m p l i c a c i ó n de l e m -
p l e a d o p ú b l i c o en la m e j o r a d e los 
p r o c e s o s . 
• E s t a b l e c i m i e n t o d e i n d i c a d o r e s pa-
ra el s e g u i m i e n t o , c o n t r o l y eva lua-
c i ó n d e los p r o c e s o s . 
Grupos de me jora de nivel per i fér ico 
III. Sat is facción del personal 
Objetivos 
El e m p l e a d o es un e l e m e n t o c lave 
en el c o n o c i m i e n t o d e la e s t r u c t u r a y 
f u n c i ó n adm in i s t r a t i va . Se t r a t a d e 
a p r o v e c h a r ese c o n o c i m i e n t o p a r a 
m e j o r a r el s e r v i c i o al c i u d a d a n o . 
Medidas 
• Rea l izac ión d e encues tas d e satis-
facc ión . 
• R e u n i o n e s d e g r u p o s d e t r a b a j o . 
• E s t a b l e c i m i e n t o d e s is temas d e c o -
m u n i c a c i ó n d e sugerenc ias e in ic ia-
t ivas. 
• M e d i d a s d e m o t i v a c i ó n y r e c o n o c i -
m i e n t o . 
• F o m e n t o de l t r a b a j o en e q u i p o . 
IV. Sat is facc ión del c iudadano 
Objetivos 
I n t e g r a r las neces idades y e x p e c t a -
t ivas de l c i u d a d a n o en la p lan i f i cac ión 
y la es t ra teg ia d e las u n i d a d e s a d m i -
n is t rat ivas. 
Medidas 
• Encuestas d e neces idades y e x p e c -
tat ivas. 
• Encuestas d e sat is facc ión. 
• E s t a b l e c i m i e n t o d e cauces d e p a r t i -
c i p a c i ó n c i udadana . 
• E laboración de cartas d e servicios c o n 
c o m p r o m i s o s claros de actuación. 
• I m p l a n t a c i ó n d e s is temas d e p a r t i -
c i p a c i ó n c i udadana . 
• R e f u e r z o d e s is temas d e i n f o r m a -
c i ó n basados en el uso d e las n u e -
vas t ecno log ías . 
V. Plan de Ahorro 
Objetivos 
O p t i m i z a r los r e c u r s o s m a t e r i a l e s 
y su r e d i s t r i b u c i ó n , p e r m i t i e n d o a lcan-
za r el m á x i m o r e n d i m i e n t o c o n el fin 
d e c o n s e g u i r un m a y o r n ú m e r o d e 
o b j e t i v o s . 
Medidas 
• I den t i f i cac ión y análisis d e s u p u e s -
t o s en los q u e p r o c e d a i n t e r v e n i r 
c o n el fin d e p lan i f i car el p o s i b l e 
a h o r r o . 
• E s t a b l e c i m i e n t o d e s i s t e m a s d e 
c o n t r a t a c i ó n c o n j u n t a d e sumin i s -
t r o s y m a n t e n i m i e n t o s . 
• Fi jación d e p r o c e d i m i e n t o s o s iste-
mas d e h o m o g e i n i z a c i ó n d e es t ra -
teg ias c o m u n e s . 
• O p t i m i z a c i ó n d e pos ib i l i dades q u e 
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Avances en el Plan de Mejora 
U n a vez a p r o b a d o el Plan, en cada 
una de las un idades admin is t ra t ivas d e 
la De legac ión se ha ¡do i m p l a n t a n d o y 
a d o p t a n d o las med idas para conse-
gu i r los ob je t i vos marcados . La c o m i -
s ión e fec túa el s e g u i m i e n t o d e d ichos 
avances y a f r on ta los p r o b l e m a s q u e 
en su desa r ro l l o van aparec iendo . Es-
t o s son los avances más signif icat ivos 
q u e en t o d o s los serv ic ios se han ¡do 
a lcanzando. 
• E labo rac ión d e las p r o p u e s t a s pa-
ra los p r o g r a m a s d e p a r t a m e n t a l e s 
d e M e j o r a y Ca l i dad d e los Serv i -
cios. 
• Par t i c ipac ión en C u r s o s de F o r m a -
c ión. 
• N o r m a l i z a c i ó n del uso del c o r r e o 
e l e c t r ó n i c o en las re lac iones t a n t o 
in ternas c o m o ex te rnas . 
• M e j o r a d e la a tenc i ón persona l iza-
da al c i udadano ( p r o p i c i a n d o m e j o -
ras en in f raes t ruc tu ras) . 
• N o r m a l i z a c i ó n de i m p r e s o s en d i -
ve rsos serv ic ios. 
• A v a n c e s signif icat ivos en el t r a b a j o 
en equ ipo . 
Plan de Trabajo pendiente 
La t e m p o r a l i z a c i ó n del Plan d e 
M e j o r a abarca dos años p o r lo q u e en 
el m o m e n t o d e p r e s e n t a r el t r a b a j o 
q u e d a n pend ien tes de real izar los si-
gu ien tes p u n t o s del Plan d e M e j o r a : 
Encuesta de sat isfacción persona l . 
Encuesta de sat isfacción del c iu-
dadano . 
S e g u i m i e n t o de la e l abo rac ión d e 
los mapas de p rocesos de los dis-
t i n t o s serv ic ios. 
Ident i f icac ión d e supues tos para ac-
t u a r en un plan de a h o r r o . 
T raba jos p rev ios para la real ización 
d e la au toeva luac ión d e t o d o s los 
serv ic ios. 
A v a n c e en la f o r m a c i ó n en cascada 
del persona l . 
E laborac ión d e un plan de f o r m a -
c ión ( p e n d i e n t e de a p r o b a c i ó n ) . 
Problemas en el desarrollo de 
los trabajos del grupo de mejora 
Estos son los pr inc ipa les escol los 
q u e nos h e m o s e n c o n t r a d o a la h o r a 
d e iniciar el p r o c e s o d e imp lan tac ión 
del Plan: 
F o r m a c i ó n desigual en ges t ión d e 
cal idad y E F Q M de los m i e m b r o s del 
g r u p o d e m e j o r a . 
A p r e m i o de la ges t ión diar ia d e los 
serv ic ios. 
I m p o r t a n t e s cic los de resistencia 
en d i fe ren tes serv ic ios. 
Soluciones 
I den t i f i cados los p r o b l e m a s cla-
ve , la C o m i s i ó n d e M e j o r a c o n s i d e -
ra c o m o s o l u c i o n e s más a p r o p i a d a s 
Grupos de mejora de nivel peri fér ico 
p a r a a f r o n t a r l o s las q u e se r e l ac i o -
nan: 
As is tenc ia a cu rsos de f o r m a c i ó n 
p r o g r a m a d o s desde la D i r e c c i ó n G e -
neral de Cal idad. 
N o f o r z a r la imp lan tac ión . Encon-
t r a r el ritmo adecuado . 
La resistencia se so luc iona c o n in-
f o r m a c i ó n . 
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Grupo de Mejora de la 
Delegación Territorial de la 
Junta de Cast i l la y León en Zamora 
VICENTE SEVILLANO SÁNCHEZ 
Jefe del Servicio Territorial de Economía y Hacienda 
Delegación Territorial de Zamora 
Junta de Castilla y León 
.El G r u p o d e M e j o r a d e la D e l e g a c i ó n 
Te r r i t o r i a l de Z a m o r a se cons t i t uye 
p o r Reso luc ión d e la l ima. Sra. De lega -
d a T e r r i t o r i a l d e 4 d e abr i l de 2 0 0 1 , de 
c o n f o r m i d a d c o n la O r d e n d e 21 d e fe-
b r e r o d e 2 0 0 1 , q u e regula la cons t i t u -
c ión y f u n c i o n a m i e n t o d e los G r u p o s 
d e M e j o r a . Está f o r m a d o p o r un r e p r e -
sen tan te d e cada Serv i c ioTe r r i t o r i a l , de 
la A g e n c i a d e D e s a r r o l l o E c o n ó m i c o , 
d e la G e r e n c i a d e Serv ic ios Sociales, de 
la O f i c i na Te r r i t o r i a l d e T raba jo y d e la 
D i r e c c i ó n Provincial d e Educac ión. C o n 
p o s t e r i o r i d a d se han i n c o r p o r a d o los 
r e p r e s e n t a n t e s de la Junta d e Personal 
Func ionar io , del C o m i t é d e Empresa y 
d e la Junta de Personal San i tar io 
Reuniones del Grupo de Mejora 
Hasta la fecha se ha r e u n i d o en seis 
ocasiones, q u e han s ido d o c u m e n t a d a s 
en sus c o r r e s p o n d i e n t e s actas. 
En la reun ión d e 4 de abril, t ras la 
e lecc ión del C o o r d i n a d o r y de la secre-
tar ia del g rupo , el a c u e r d o más i m p o r -
tan te , p o r la t ranscendenc ia en la f o r m a 
d e t r a b a j a r e n el fu tu ro , consis t ió en c o n -
s iderar q u e el M o d e l o E u r o p e o de Ex-
celencia de la «Fundac ión Eu ropea para 
la Ges t i ón de la cal idad « ( E F Q M ) , en el 
q u e se inspira el Plan M a r c o d e M e j o r a 
y Cal idad d e los Servic ios de la A d m i n i s -
t r ac ión d e la C o m u n i d a d d e Castil la y 
León e ra demas iado c o m p l e j o para apli-
car lo en esos m o m e n t o s , t e n i e n d o en 
cuen ta la f o r m a c i ó n c o n q u e se c o n t a b a 
y el g r a d o d e impl icac ión ex is tente. Se 
c o n s i d e r ó o p o r t u n o c o m e n z a r a t raba -
ja r c o n p rog ramas d e m e j o r a s o b r e 
cuest iones sencillas y c o n so luc iones p o -
sibles c o n los recursos d e q u e se d ispo-
ne y m a r c a n d o ob je t i vos a c o r t o plazo. 
En esta línea se p r o p u s o q u e el Jefe d e 
Sección d e cada Serv ic ioTer r i to r ia l p re -
sentara un p r o g r a m a de m e j o r a sencillo, 
fact ible, asequible y fácil d e medir ; para 
q u e los e m p l e a d o s públ icos c o m e n z a -
ran a t raba ja r en g r u p o s de t rabajo. 
C o m o c o n s e c u e n c i a d e es ta p r i -
m e r a r e u n i ó n se d i r i g i ó un e s c r i t o a la 
D i r e c c i ó n G e n e r a l d e C a l i d a d d e los 
Serv ic ios , s o l i c i t a n d o la rea l i zac ión d e 
c u r s o s s o b r e ca l idad, y o t r o a los Jefes 
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cándoles la cons t i tuc ión del G r u p o de 
M e j o r a y so l ic i tando su co labo rac ión 
en la e laborac ión de los p rog ramas de 
me jo ra . 
Las dos reuniones siguientes, tuv ie-
ron p o r o b j e t o p reparar y c o m e n t a r 
las reuniones que se ce lebraron enVa-
lladolid en la p r ime ra qu incena de ma-
yo, con el representante de la Secreta-
ría Genera l de cada Consejería, con el 
fin de e laborar los Programas D e -
par tamenta les de Me jo ra de las C o n -
sejerías. Se acordó, p o r un lado, que ca-
da representante enviara a su respect i-
va Consejer ía la identi f icación de áreas 
susceptibles de m e j o r a en cada uno de 
los Servicios Terr i tor ia les y que su im-
plantación dependa de los Servicios 
Centrales; p o r o t r o lado, se aco rdó se-
guir t raba jando en la línea establecida 
en reuniones anter iores, f i jando c o m o 
fecha para la entrega de propuestas de 
m e j o r a de calidad el 15 de junio. 
La siguiente reun ión t i ene lugar el 
día 26 de j un io y en ella se presentan 
los siguientes p rog ramas de m e j o r a 
e labo rados hasta esa fecha p o r las dis-
t in tas unidades administrat ivas: 
PROGRAMAS DE MEJORA DE CALIDAD 
UNIDAD ADMINISTRATIVA DEFINICION 
Servicio Territorial 
de Hacienda 
• R e d u c c i ó n de l n ú m e r o d e e x p e d i e n t e s p e n d i e n t e s d e 
v a l o r a c i ó n rús t i ca y r e a l i z a c i ó n d e v a l o r a c i o n e s m á s a jus-
t a d a s al v a l o r real de l m e r c a d o . 
• I n f o r m a t i z a c i ó n d e es tad ís t i cas e n v a l o r a c i o n e s t r i b u t a -
r ias y d e o f i c i o s d e r e v i s i ó n d e v a l o r a c i o n e s a las o f i c inas 
l i q u i d a d o r a s . 
• N o t i f i c a c i o n e s d e f e c t u o s a s e n los s u p u e s t o s d e « a u s e n -
t e s e n h o r a s d e r e p a r t o » y « r e h u s a d o s » . 
intervención 
Territorial 
• C o m p u l s a s d e d o c u m e n t o s . ( Imp l i ca r í a a va r i as u n i d a d e s 
a d m i n i s t r a t i v a s ) . 
Dir. Provincial de 
Educación 
• C o o r d i n a c i ó n e n t r e las asesor ías de l Á r e a d e P r o g r a m a s 
E d u c a t i v o s . 
• D e f i n i c i ó n d e las l íneas e s t r a t é g i c a s s o b r e las q u e se e la-
b o r a r á n los p r o g r a m a s d e m e j o r a : 
- I n c o r p o r a c i ó n d e las n u e v a s t e c n o l o g í a s . 
- C o o r d i n a c i ó n i n t e r n a y t r a b a j o e n e q u i p o . 
- Fac i l i ta r a los c l i e n t e s la g e s t i ó n . 
Oficina Territorial 
de Trabajo 
• P r o g r a m a d e m e j o r a d e ca l i dad de l C e n t r o d e F o r m a -
c i ó n P r o f e s i o n a l O c u p a c i o n a l d e Z a m o r a , s o b r e el Plan 
n a c i o n a l d e f o r m a c i ó n e i n s e r c i ó n p r o f e s i o n a l (FIP) y Plan 
r e g i o n a l d e e m p l e o d e Cas t i l l a y L e ó n . 
Grupos de mejora de nivel peri fér ico 
PROGRAMAS DE MEJORA DE CALIDAD 




• P r o g r a m a d e m e j o r a d e ca l i dad e l a b o r a d o p o r la S e c c i ó n 
d e M e d i a c i ó n , A r b i t r a j e y C o n c i l i a c i ó n s o b r e la t r a m i t a -
c i ó n d e c i t a c i o n e s p a r a a c t o s d e c o n c i l i a c i ó n . 
• P r o g r a m a d e m e j o r a d e ca l i dad e l a b o r a d o p o r la S e c c i ó n 
d e F o r m a c i ó n P r o f e s i o n a l O c u p a c i o n a l . 
Gerencia de 
Servicios Sociales 
• C o n t r a t a c i ó n d e p e r s o n a l p a r a s u s t i t u c i o n e s d e v a c a c i o -
nes d e v e r a n o . 
• Pago d e las n ó m i n a s d e l p e r s o n a l c o n t r a t a d o t e m p o r a l -
m e n t e p a r a s u s t i t u c i o n e s . 
• P r o g r a m a d e m e j o r a d e ca l i dad e l a b o r a d o p o r la S e c c i ó n 
d e P r o g r a m a s , S e c c i ó n d e P r o t e c c i ó n a la In fanc ia, Sec -
c i ó n d e I n f o r m a c i ó n , S e c c i ó n d e A c c i ó n Soc ia l bás ica e In-
t e g r a c i ó n . 
Servicio Territorial 
de Agricultura y 
Ganadería 
• P l a n t e a m i e n t o s y s u g e r e n c i a s d e p r o b l e m a s p e q u e ñ o s , 
a u n q u e s u s c e p t i b l e s t o d o s e l l os d e e l a b o r a c i ó n d e u n 
p r o g r a m a d e m e j o r a d e ca l idad : F o r m a c i ó n de l p e r s o n a l , 
e x c e s o d e n o t i f i c a c i o n e s y o t r o s . 
Serv.° Territ.0 de 
Fomento 
• P r o c e d i m i e n t o e n la c o n c e s i ó n d e v a c a c i o n e s , p e r m i s o s 
y l icencias. 
Prec isamente para estud iar y eva-
luar los p rog ramas de m e j o r a presen-
tados se a c o r d ó cons t i tu i r un e q u i p o 
c o m p u e s t o p o r : cua t ro o c inco pe r -
sonas en t re las que deber ía estar el 
rep resen tan te de la un idad adminis-
t ra t i va o Serv ic io Ter r i to r ia l a que co -
r r e s p o n d a el p r o g r a m a de m e j o r a es-
tud iado . 
El I 8 de sep t i embre , pasado el ve-
rano, se vue lve a reun i r el G r u p o de 
Me jo ra . Por la D i recc ión Genera l de 
Cal idad de los Serv ic ios se había 
anunc iado la ce lebrac ión de la «Se-
mana Europea de Cal idad», que t e n -
dría lugar en León en el mes de no -
v i e m b r e . C o m o a p o r t a c i ó n del g r u p o 
se acuerda p r o c e d e r a la e laborac ión 
de p ropues tas de cartas de servicios; 
cada rep resen tan te deber ía presentar; 
en la p r ó x i m a reun ión , a ce leb ra r ha-
cia el I 0 de o c t u b r e , al m e n o s una 
p ropues ta de car ta de serv ic ios p o r 
cada una de sus unidades admin is t ra-
t ivas y, si fue ra posible, p o r cada Sec-
ción. 
Tal y c o m o se había acordado , en 
la reun ión del 9 de o c t u b r e , se p roce -
d ió a la p resentac ión p o r cada rep re -
sentante de las p ropues tas de cartas 
de Serv ic ios e laboradas hasta ese m o -
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Á r e a d e P r o g r a m a s E d u c a t i v o s . 
Á r e a d e I n s p e c c i ó n Educa t i va . 
Á r e a T é c n i c a d e C o n s t r u c c i o n e s y E q u i p a m i e n t o . 
Sec re ta r í a T é c n i c a A d m i n i s t r a t i v a . 
S. T. de industria, 
Comercio y 
Turismo 
S e c c i ó n d e O r d e n a c i ó n . 
S e c c i ó n d e C o n s u m o . 
S e c c i ó n d e Minas . 
S e c c i ó n d e I n d u s t r i a y Energía . 
S e c c i ó n d e T u r i s m o . 
S e c c i ó n d e C o m e r c i o . 
S e c c i ó n d e Ed i f i c ios n o I n d u s t r i a l e s y M e t r o l o g í a . 
S. T. de Economía 
y Hacienda 
S T d e E c o n o m í a y H a c i e n d a . 
S. T. de Fomento S T d e F o m e n t o . 
Oficina Territorial 
de Trabajo 
O f i c i n a T e r r i t o r i a l d e T r a b a j o . 
U n i d a d d e S e g u r i d a d y Sa lud L a b o r a l . 
S. T. de Medio 
Ambiente 
S e c c i ó n d e V i d a S i l ves t re . 
S e c c i ó n d e P r o t e c c i ó n A m b i e n t a l . 
S. T. de Presidencia D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l d e Z a m o r a . 
S. T. de Cultura B i b l i o t e c a Púb l i ca d e Z a m o r a . 
Gerencia de 
Servicios Sociales 
S e c c i ó n d e P r o g r a m a s . 
S e c c i ó n d e C o n t r a t a c i ó n y G e s t i ó n E c o n ó m i c a . 
S e c c i ó n d e P r o t e c c i ó n a la Infancia. 
U n i d a d d e I n t e r v e n c i ó n Educa t i va . 
S e c c i ó n d e A c c i ó n Soc ia l Básica. 
S e c c i ó n d e P r e s t a c i o n e s y S u b v e n c i o n e s . 
S. T. de Agricultura 
y Ganadería 
S e c c i o n e s A g r a r i a s C o m a r c a l e s . 
Á r e a d e E s t r u c t u r a s A g r a r i a s . 
S e c c i ó n d e A s i s t e n c i a T é c n i c a A g r a r i a . 
S e c c i ó n d e A y u d a s A g r í c o l a s . 
S e c c i ó n d e A y u d a s G a n a d e r a s . 
S e c c i ó n d e I n d u s t r i a s A g r a r i a s . 
S e c c i ó n d e M o d e r n i z a c i ó n d e E x p l o t a c i o n e s . 
S e c c i ó n d e In ic ia t ivas E s t r u c t u r a l e s , . . . 
S e c c i ó n d e S a n i d a d y P r o d u c c i ó n A n i m a l . 
S e c c i ó n d e S a n i d a d y P r o d u c c i ó n Vege ta l . 
S. T. de Sanidad y 
Bienestar Social 
S T d e S a n i d a d y B i e n e s t a r Socia l . 
Grupos de me jora de nivel per i fér ico 
Reuniones del Equipo de 
Evaluación 
El e q u i p o de eva luc ión se r e u n i ó 
en dos ocasiones: En la p r i m e r a , f o r -
m a d o p o r P e d r o - A n g e l V i c e n t e Re-
mesal, Javier D e l g a d o Rodr íguez, Fer-
n a n d o A l o n s o Ruiz y V i c e n t e Sevi l lano 
Sánchez, el o b j e t o e ra es tud ia r y eva-
luar los p r o g r a m a s de m e j o r a p resen-
t a d o s p o r la D i r e c c i ó n Provincial de 
Educac ión. 
En la segunda, la f inal idad e r a rev i -
sar los p r o y e c t o s d e Ca r t as de Serv i -
c ios e l a b o r a d o s p o r las dist intas un i -
dades admin is t ra t i vas y v e r su g r a d o 
de adecuac ión al d e c r e t o 2 3 0 / 2 0 0 0 . 
Para faci l i tar esta l abo r se p r e p a r ó la 
plant i l la q u e f igura c o m o a n e x o I. Se 
rev isaron una a una las car tas de ser-
vicios, d e t e r m i n a n d o los c o n t e n i d o s 
q u e debían i n c o r p o r a r s e y los q u e de -
bían supr im i rse . En base a es to se han 
m o d i f i c a d o los p r o y e c t o s iniciales y el 
resu l tado ha s ido un n ú m e r o i m p o r -
t a n t e de car tas d e serv ic ios, c o n un 
g r a d o de pe r fecc ión m u y aceptab le . 
Conclusiones 
Neces idad de f o r m a c i ó n en 
t e m a s de ca l idad 
Esta neces idad d e f o r m a c i ó n afec-
t a t a n t o a los c o m p o n e n t e s del g r u p o 
de m e j o r a , c o m o a la genera l idad de 
e m p l e a d o s públ icos. 
Los g r u p o s d e m e j o r a se han 
c o n s t i t u i d o c o n pe rsona l q u e en su 
mayor ía n o había r e c i b i d o f o r m a c i ó n 
en cal idad (he r ram ien tas , m o d e l o s de 
eva luac ión, m é t o d o s de reso luc ión d e 
p rob lemas , etc.) . Por o t r a p a r t e , el res-
t o d e e m p l e a d o s púb l i cos d e s c o n o c e 
la i m p o r t a n c i a y las venta jas de t r a b a -
ja r en cal idad. 
I nc rementa r la c red ib i l idad en 
la ges t i ón de la ca l idad 
Para t r aba ja r en cal idad es necesa-
rio c r e e r en ella. Se necesi tan p red ica -
d o r e s de la cal idad. 
En re i te radas ocas iones los c o m -
p o n e n t e s del G r u p o de M e j o r a han 
man i fes tado la res istencia a c o l a b o r a r 
en esta m a t e r i a c o n la q u e se e n c u e n -
t r a n en la mayor ía de las un idades ad-
minist rat ivas. Se s ienten solos en la 
real ización de los t raba jos , p o r q u e la 
mayor ía n o c ree en estas cuest iones. 
Mayor apoyo e implicación de los 
responsables de las unidades 
La mayor ía de los c o m p o n e n t e s 
de l G r u p o cons ide ra i m p o r t a n t e q u e 
sean los responsab les de sus un idades 
los q u e impu lsen las r eun iones de los 
g r u p o s d e t r a b a j o en cada Serv ic io , 
t r a n s m i t i e n d o de esa f o r m a la sensa-
c ión de ser iedad e i m p o r t a n c i a . 
Conven ienc ia de con ta r con un 
m a n u a l p rác t i co 
C o n f recuenc ia los G r u p o s de M e -
j o r a en su c a m i n a r dan un paso y se 
paral izan o p i e rden el n o r t e , p o r q u e 
n o saben cuál es la s igu iente acc ión. 
N e c e s i d a d de incen t i vos 
C o n s i d e r a m o s q u e es m u y difícil 
q u e el e m p l e a d o púb l i co se invo luc re 
en esta m a t e r i a si n o rec ibe nada a 
camb io , q u e le r e c o m p e n s e el es fuer-
z o q u e se le p ide. 
Grupos de mejora de nivel peri fér ico 
ANEXO I 
HOJA PARA COMPROBAR EL GRADO DE ADAPTACIÓN DE LA «CARTA DE 
SERVICIOS A LO EXIGIDO POR EL ARTÍCULO 4.° DEL 
DECRETO 230/2000 
CARTA DE SERVICIO: 
SERVICIO TERRITORIAL DE 
a) • D e n o m i n a c i ó n de l Ó r g a n o 
• D e p e n d e n c i a O r g á n i c a 
] D i r e c c i o n e s Postales 
• N . ° d e t e l é f o n o 
Q Te le fax 
• D i r e c c i o n e s t e l e m á t i c a s 
O H o r a r i o d e a t e n c i ó n p ú b l i c o 
• P lano d e u b i c a c i ó n 
• M e d i o s d e t r a n s p o r t e p ú b l i c o 
b) • Func iones y c o m p e t e n c i a s de l ó r g a n o 
] N o r m a t i v a v i g e n t e r e g u l a d o r a d e la p r e s t a c i ó n 
c) Q D e r e c h o s c o n c r e t o s d e los c i u d a d a n o s en re lac ión c o n el se rv i c i o p r e s t a d o 
d) • Re fe renc ia al L i b r o d e Iniciat ivas y Rec lamac iones . 
e) O C o m p r o m i s o s d e ca l idad (Plazos d e t r a m i t a c i ó n , t i e m p o s m á x i m o s , v o l u m e n d e 
exptes . ) . 
] I nd i cado res d e ca l idad ( N . ° d e e x p t e , n.° d e días, t i e m p o d e espera , % d e quejas) . 
f) Q F o r m a d e p a r t i c i p a c i ó n o c o l a b o r a c i ó n d e los c i u d a d a n o s (sugerenc ias) . 
g) Q C o n c a r á c t e r c o m p l e m e n t a r i o : 
• Iniciat ivas d e 
- g e s t i ó n d e ca l idad 
- s is temas d e a s e g u r a m i e n t o d e la ca l idad 
- p r o t e c c i ó n de l m e d i o a m b i e n t e 
- sa lud labora l 
• M e c a n i s m o s p rev i s t os para la igua ldad d e o p o r t u n i d a d e s . 
EVALUACIÓN 
• C o n t e n i d o s q u e p u e d e n supr im i rse : 
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Grupos de mejora a nivel central 
Grupo de Mejora de la Consejería de 
Agricul tura y Ganadería 
MARTA ABAD GUTIÉRREZ 
Jefa del Servicio de Evaluación, Normativa y Procedimiento 
Consejería de Agricultura y Ganadería 
Junta de Castilla y León 
Antecedentes de la 
elaboración del programa 
departamental de mejora y 
calidad de los servicios de la 
Consejería de Agricultura y 
Ganadería 
C o m o ya se ha r e c o r d a d o , la c o n s -
t i t u c i ó n y f u n c i o n a m i e n t o d e los G r u -
p o s d e M e j o r a d e las C o n s e j e r í a s y 
D e l e g a c i o n e s T e r r i t o r i a l e s se p reve ía 
en el Plan M a r c o d e M e j o r a y C a l i d a d 
d e los Se rv i c i os d e la A d m i n i s t r a c i ó n 
d e Cast i l la y L e ó n , a p r o b a d o p o r D e -
c r e t o 4 6 / 2 0 0 0 , d e 9 d e m a r z o , y se d e -
s a r r o l l ó p o s t e r i o r m e n t e p o r O r d e n 
d e 21 d e f e b r e r o d e 2 0 0 1 , d e la C o n -
sejer ía d e Pres idenc ia y A d m i n i s t r a -
c i ó n T e r r i t o r i a l . 
S i g u i e n d o las d i r e c t r i c e s m a r c a d a s 
d e s d e esa Conse je r ía , el S e c r e t a r i o 
G e n e r a l d e la C o n s e j e r í a d e A g r i c u l -
t u r a y G a n a d e r í a resue lve la c o m p o s i -
c i ó n d e su G r u p o d e M e j o r a el día 
I d e m a r z o d e 2 0 0 1 . 
Este G r u p o q u e d ó c o n s t i t u i d o p o r 
un r e p r e s e n t a n t e d e cada u n o d e los 
c e n t r o s d i r e c t i v o s d e la Conse je r ía , en 
c o n c r e t o el C o o r d i n a d o r d e cada u n a 
d e las D i r e c c i o n e s G e n e r a l e s y d e la 
Sec re ta r ía G e n e r a l , a los q u e se s u m a -
r o n los Jefes d e los Se rv i c i os T e r r i t o -
r iales d e Segov ia y Burgos , a c t u a n d o , 
c o m o c o o r d i n a d o r a , la Jefa de l Se rv i -
c i o d e Eva luac ión, N o r m a t i v a y P r o c e -
d i m i e n t o , q u e es q u i e n les habla. 
El c r i t e r i o q u e i m p e r ó en la e lec -
c i ó n d e los c o m p o n e n t e s de l G r u p o 
d e M e j o r a fue , p o r un lado, el c o n o c i -
m i e n t o e x h a u s t i v o q u e sus m i e m b r o s 
t e n í a n d e la D i r e c c i ó n G e n e r a l a q u e 
p e r t e n e c e n , a la v e z q u e su p e s o en la 
t o m a d e dec i s i ones q u e van a a fec ta r 
al f u n c i o n a m i e n t o de l c o n j u n t o d e la 
Conse je r í a . 
En los m e s e s d e f e b r e r o y m a r z o , 
la C o n s e j e r í a d e Pres idenc ia y A d m i -
n i s t r ac i ón T e r r i t o r i a l d e s a r r o l l ó u n a 
ser ie d e ses iones a las q u e f u i m o s 
c o n v o c a d o s los c o o r d i n a d o r e s d e los 
d i s t i n t os G r u p o s d e M e j o r a y en las 
q u e se nos fac i l i tan las pau tas a t e n e r 
en c u e n t a en la e l a b o r a c i ó n de l P r o -
g r a m a D e p a r t a m e n t a l d e M e j o r a y 
C a l i d a d d e los Se rv i c i os d e las C o n s e -
jerías. C o m o c o o r d i n a d o r a m e e n c a r -
g u é d e t r a s l a d a r lo a p r e n d i d o a los 
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El G r u p o de M e j o r a de la C o n s e -
jer ía de A g r i c u l t u r a y Ganader ía se 
reúne p o r p r i m e r a vez el día I 7 de 
abril, r eun ión en la q u e se f i jaron los 
pr inc ip ios insp i radores del P rog rama 
D e p a r t a m e n t a l de la Consejer ía, fun-
d a m e n t a d o s en las siguientes premisas: 
• El P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l n o p o -
día ser una u topía , p r o y e c t a n d o ac-
t uac iones impos ib les d e real izar en 
el p lazo m a r c a d o p o r el Plan M a r c o 
d e M e j o r a y Ca l idad de los Serv i -
c ios de la A d m i n i s t r a c i ó n de Cast i -
lla y León. 
• El P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l n o p o -
día c o n v e r t i r s e en un p r o g r a m a 
pol í t ico, c o m o si de una c a m p a ñ a 
e lec to ra l se t ra ta ra . D e b í a p lasmar 
las m e j o r a s q u e a nivel admin i s t ra -
t ivo, c o m o func ionar ios , p o d í a m o s 
conseguir . 
• El P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l de la 
Conse je r ía iba a v e n i r d e t e r m i n a d o 
p o r d o s ac tuac iones q u e estaban 
en la m e n t e de nues t ros d i rec t ivos: 
la c reac ión de un Ins t i tu to q u e cen-
t r a r a la invest igación agraria, q u e 
a h o r a ya s a b e m o s q u e se d e n o m i -
nará Ins t i tu to T e c n o l ó g i c o A g r a r i o 
d e Casti l la y L e ó n y q u e a d o p t a r á la 
f o r m a d e e n t e púb l i co s o m e t i d o a 
d e r e c h o p r i vado ; y p o r o t r o lado, la 
adap tac ión de nuest ras Escuelas y 
C e n t r o s de Capac i tac ión A g r a r i a a 
la n o r m a t i v a estatal en m a t e r i a 
educat iva. 
Estos dos p r o y e c t o s marcar ían d e 
f o r m a d e t e r m i n a n t e a lgunos ob je t i vos 
es t ra tég icos d e n u e s t r o Programa. 
• Q u e r í a m o s r e c o g e r en n u e s t r o 
P r o g r a m a algunas de las p ropues tas 
d e m e j o r a q u e nos p resen ta ran los 
Serv ic ios Ter r i to r ia les , c o m o p a r t e 
f u n d a m e n t a l q u e son d e nues t ra 
o rgan izac ión , p o r lo q u e e ra i m p o r -
t a n t e d i r ig i r una m i r a d a a sus p r o -
b lemas para p lasmar pos ib les so lu-
c iones en n u e s t r o P r o g r a m a D e -
p a r t a m e n t a l . 
• D e c i d i m o s ref le jar en el P r o g r a m a 
D e p a r t a m e n t a l los t r aba jos q u e ya 
se estaban a c o m e t i e n d o en la C o n -
sejería, y q u e estaban o r i e n t a d o s a 
consegu i r m e j o r a s organizat ivas y 
p r o c e d i m e n t a l e s . 
• El c u m p l i m i e n t o d e la n o r m a t i v a en 
m a t e r i a d e cal idad e m a n a d a d e la 
Conse je r ía de Presidencia, especial-
m e n t e el D e c r e t o 2 3 0 / 2 0 0 0 de 9 
d e n o v i e m b r e , inspiraría, f i na lmen-
te , nuest ras iniciativas. 
Programa departamental de 
mejora y calidad de los 
servicios de la Consejería de 
Agricultura y Ganadería 
P a r t i e n d o de es tos pr inc ip ios , el 
Serv ic io d e Evaluación, N o r m a t i v a y 
P r o c e d i m i e n t o , redac ta el b o r r a d o r 
d e P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l q u e ar-
Grupos de mejora a nivel central 
t i cu la d e f o r m a más senci l la a c ó m o 
nos habían e n s e ñ a d o q u e d e b í a m o s 
hace r l o en las sesiones impa r t i das p o r 
la Conse je r ía de Pres idencia y A d m i -
n is t rac ión Ter r i t o r ia l s o b r e su e labo ra -
c ión. 
Se organizaba en o c h o iniciativas de 
me jo ra , y señalaba para cada una de 
ellas, el á m b i t o de apl icación q u e c o m -
prendía, los ob je t i vos persegu idos y las 
líneas de actuac ión o t r aba jo q u e de-
b íamos seguir para conseguir los. 
El día 4 de jun io , el G r u p o de M e -
j o r a vue l ve a reun i rse para d iscu t i r so-
b r e el b o r r a d o r d e P r o g r a m a D e -
p a r t a m e n t a l e l a b o r a d o p o r el Serv i -
c io d e Evaluación, N o r m a t i v a y P roce -
d i m i e n t o . 
D e j a n d o d e l ado d o s a s p e c t o s 
i m p o r t a n t e s q u e se m o d i f i c a r o n : p o r 
una p a r t e , se e l i m i n ó el o r d e n q u e se 
d a b a a los o b j e t i v o s en su e n u n c i a d o 
p o r q u e , e f e c t i v a m e n t e , es te o r d e n 
n o s igni f icaba ni q u e u n o s t u v i e r a n 
m a y o r i m p o r t a n c i a q u e o t r o s , ni 
q u e , hasta q u e n o se c o n s i g u i e r a el 
p r i m e r o n o p o d r í a pasarse al segun-
d o , y p o r o t r a , la a m p l i a c i ó n de l á m -
b i t o d e ap l i cac ión d e a lgunos d e los 
o b j e t i v o s ; d e j a n d o d e lado, decía, 
esos d o s aspec tos , la e l a b o r a c i ó n del 
P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l p a r e c i ó 
c o r r e c t a . 
D e esta f o r m a el día 7 de j u n i o se 
da t ras lado del t r a b a j o rea l izado al Se-
c r e t a r i o G e n e r a l d e la Conse je r ía a f in 
de q u e lo incluya en el o r d e n del día 
de l s iguiente C o n s e j o de D i recc ión , 
q u e el día 21 de j u n i o d i o su c o n f o r -
m idad . 
Por Resoluc ión del Secre tar io G e -
neral de 22 de j un io de 2001 , se remi -
t e el P rog rama D e p a r t a m e n t a l de M e -
j o r a y Cal idad de los Servic ios de la 
Conse jer ía de A g r i c u l t u r a y Ganader ía 
a la D i recc ión Genera l de Cal idad de 
los Servic ios para su ap robac ión p o r 
O r d e n de la Conse jer ía de Presidencia 
q u e lleva fecha de 26 de s e p t i e m b r e de 
2001 y q u e se publ ica en el « B . O . C y 
L» del día I 6 de o c t u b r e . 
El P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l q u e 
a p r u e b a Presidencia co inc ide , casi en 
su to ta l i dad , c o n el r e m i t i d o p o r nues-
t r a Conse je r ía y se a r t i cu la en t o r n o 
d e los s iguientes ob je t i vos es t ra tég i -
cos: 
• Racional izac ión y s impl i f icac ión de 
p r o c e d i m i e n t o s admin is t ra t i vos . 
• Red iseño de la e s t r u c t u r a de d e t e r -
m i n a d o s Serv ic ios Cent ra les . 
• Imp lan tac ión d e m o d e l o s organ iza-
t i vos inst i tuc ionales en d e t e r m i n a -
dos á m b i t o s de ac tuac ión. 
• N u e v o d i seño de las es t ruc tu ras 
t e r r i t o r i a l es de la Consejer ía . 
• Imp lan tac ión del s is tema de d i rec -
c ión p o r ob je t i vos . 
• D i s e ñ o d e s istemas d e s e g u i m i e n t o 
y eva luac ión d e la gest ión. 
• M e j o r a de las instalaciones, m e d i o s 
persona les y mater ia les d e la es-
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• M e j o r a de los canales de c o m u n i -
cac ión c o n los c iudadanos. 
Si hub ie ra q u e v a l o r a r la ac t i tud 
de l G r u p o de M e j o r a en la e l abo ra -
c ión del P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l , 
p o d r í a cali f icarse, sin lugar a dudas, d e 
posi t iva. 
U n a vez q u e se t u v i e r o n c laros los 
p r inc ip ios q u e debían recogerse , las 
¡deas y ac tuac iones a q u e se quer ía 
d a r con t i nu idad , e ra cues t ión d e p o -
n e r l o p o r escr i to , y a u n q u e la redac-
c ión n o es tuvo e x e n t a de di f icul tades, 
c o n t á b a m o s , en t o d o m o m e n t o , los 
q u e t e n í a m o s e n c o m e n d a d a esta ta -
rea, c o n la ayuda d e los C o o r d i n a d o -
res in tegran tes del G r u p o d e Me jo ra , 
a u n q u e f ue ra difícil e n c o n t r a r un hue -
c o en su agenda. 
Desarrollo del programa 
departamental 
A p a r t i r de aquí, el desa r ro l l o del 
P rograma. 
Pues to q u e los ob je t i vos es t ra tég i -
cos l igados d i r e c t a m e n t e a la c reac ión 
del Ins t i tu to T e c n o l ó g i c o A g r a r i o , y a la 
no rma l i zac ión de nues t ros C e n t r o s 
d e F o r m a c i ó n Profes ional Ag ra r ia , si-
guen unos cauces especiales para su 
consecuc ión , el G r u p o de M e j o r a se 
ha c e n t r a d o en o t r o s t res ob je t i vos 
q u e p u e d e n consegu i rse s imu l tánea-
m e n t e : 
P r imero : La rac iona l izac ión y s im-
pl i f icación de los p r o c e d i m i e n t o s d e 
t r a b a j o q u e el G r u p o d e t e r m i n e . 
Segundo : La pues ta en m a r c h a del 
s is tema de d i recc ión p o r ob je t i vos . 
T e r c e r o : C o m e n z a r la e l a b o r a c i ó n 
d e car tas d e serv ic ios re fer idas a 
aque l los serv ic ios q u e el G r u p o d e 
M e j o r a iden t i f ique c o m o más necesi-
t a d o s de éstas. 
El m é t o d o de t r a b a j o en los t res 
casos es el m i s m o : La c o o r d i n a d o r a 
i n f o r m a p r e v i a m e n t e a cada u n o d e 
los m i e m b r o s s o b r e el o b j e t o d e la 
reun ión , para q u e es tud ien cada p u n -
t o del o r d e n del día d e a c u e r d o c o n 
las p r i o r i d a d e s d e su D i r e c c i ó n G e -
neral . 
Ya en el G r u p o de Me jo ra , f o r m a l -
m e n t e cons t i t u ido , cada c o m p o n e n t e 
e x p o n e sus ¡deas, q u e q u e d a n ref le ja-
das en un acta, y s i e m p r e ( no ha he-
c h o fal ta l legar a vo tac iones ) se han 
d e c i d i d o los t e m a s p o r unan im idad . 
Así, p u e d o adelantar les, en rela-
c ión con los ob je t i vos p r io r i t a r i os , lo 
s iguiente: 
• Q u e el p r o c e d i m i e n t o d e t r a b a j o 
e leg ido para ser o b j e t o de rac iona-
l ización y s impl i f icac ión es la c o n -
t ra tac ión . 
• Q u e el s is tema d e d i recc ión p o r 
ob je t i vos será i m p l a n t a d o en cada 
D i r e c c i ó n Gene ra l s igu iendo un ca-
Grupos de mejora a nivel central 
l e r i dano d e sesiones e l a b o r a d o p o r 
el Serv ic io de Evaluación, N o r m a t i -
va y P r o c e d i m i e n t o . 
• F ina lmente , q u e el p r o c e d i m i e n t o 
de t r a b a j o q u e se p lasmará en car-
tas de serv ic ios es la c a p t u r a de so-
l ic i tudes d e ayuda d e la Polít ica 
Ag r í co la C o m u n i t a r i a , c o m ú n m e n -
t e c o n o c i d a c o m o RA.C. 
Esta p r i o r i d a d en los ob je t i vos q u e 
ha c o n s i d e r a d o o p o r t u n o el G r u p o 
de Me jo ra , está c o n d i c i o n a d a a o b t e -
n e r la c o n f o r m i d a d del C o n s e j o de 
D i r e c c i ó n de la Conse jer ía , d e la q u e 
ya t i e n e c o n o c i m i e n t o . 
A pa r t i r de aquí, se const i tu i rán g ru -
pos de t rabajo, f o r m a d o s p o r técn icos 
especialistas en gest ión de procesos y 
m i e m b r o s de la unidad administ rat iva 
encargada de la gest ión del t e m a p ro ta -
gonista del ob je t i vo estratégico a con -
seguir Se hace uso así del i n s t r u m e n t o 
del q u e nos se rv imos para la consecu-
c ión de los ob je t i vos estratégicos, que 
q u e d ó recog ido en nuest ro Programa 
Depa r tamen ta l : La e laborac ión de in-
f o r m e s de audi tor ía de gestión. 
La c o o r d i n a d o r a del G r u p o de 
M e j o r a es la encargada d e p o n e r en 
c o n o c i m i e n t o de la D i r e c c i ó n G e n e -
ral de Cal idad de los Serv ic ios la pues-
t a en m a r c h a y p o s t e r i o r desa r ro l l o 
d e cada línea de ac tuac ión. 
Para t e r m i n a r dec i r q u e la iniciat i-
va d e r e u n i r a los in tegran tes del G r u -
p o d e M e j o r a s i e m p r e ha p a r t i d o de 
la c o o r d i n a d o r a q u e i n f o r m a l m e n t e 
se p o n e en c o n t a c t o c o n sus in te-
grantes, o b s e r v a n d o c o m o pr inc ipa l 
d i f icu l tad q u e su ap re tada agenda, le 
hace difícil fijar una r e u n i ó n si n o se les 
anunc ia c o n an te lac ión más q u e sufi-
c ien te . 
C o m o c o o r d i n a d o r a del G r u p o 
d e M e j o r a de la Conse je r ía de A g r i -
cu l t u ra y Ganader ía p r o p o n g o q u e 
sea m a y o r el n ú m e r o de f unc iona r i os 
q u e se vean imp l i cados desde la p r o -
pia Conse je r ía d e Pres idencia en el t e -
m a d e la cal idad d e los Servic ios, c o -
m e n z a n d o p o r amp l i a r a o t r o s f unc i o -
nar ios la p r e p a r a c i ó n q u e h e m o s reci -
b i d o los c o o r d i n a d o r e s de los G r u p o s 
d e M e j o r a en esta mater ia . 
Y e l lo p o r q u e el pr inc ipa l p r o b l e -
m a c o n q u e he t r o p e z a d o c o m o c o -
o r d i n a d o r a de un G r u p o de M e j o r a y 
c o n m i g o t o d o s sus in tegrantes, es el 
escep t i c i smo c o n q u e ven t o d o es to 
« d e la ca l idad» el res to d e c o m p a ñ e -
ros. 
Espe ramos q u e se t o m e n las m e -
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Grupos de mejora a nivel central 
Grupo de Mejora de la Consejería de 
Educación y Cultura 
Normativa aplicable 
- D e c r e t o 4 6 / 2 0 0 0 , d e 9 de marzo , 
p o r el q u e se a p r u e b a el Plan 
M a r c o d e M e j o r a y Ca l idad de los 
Serv ic ios de la A d m i n i s t r a c i ó n de 
la C o m u n i d a d d e Casti l la y León. 
- O r d e n d e 21 d e f e b r e r o d e 
2 0 0 1 , d e la C o n s e j e r í a d e Presi-
d e n c i a y A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o -
rial, p o r la q u e se regu la la c o n s -
t i t u c i ó n y f u n c i o n a m i e n t o d e 
g r u p o s d e m e j o r a . 
- Ins t rucc ión I / 2 0 0 1 , d e 2 2 d e fe -
b r e r o , d e la D i r e c c i ó n G e n e r a l 
d e Ca l idad d e los Serv ic ios s o b r e 
la e l a b o r a c i ó n d e P rog ramas D e -
p a r t a m e n t a l e s d e M e j o r a . 
Constitución del Grupo de 
Mejora de la Consejería de 
Educación y Cultura 
Med ian te Resoluc ión de la Secretar ia 
Genera l de fecha 6 de m a r z o d e 2001 , 
se const i tuye el G r u p o de M e j o r a d e la 
Conse jer ía de Educación y Cul tura. 
D i c h a R e s o l u c i ó n n o m b r a c o m o 
OLGA BENEÍTEZ MARTÍNEZ 
Coordinadora del Grupo de Mejora 
Consejería de Educación y Cultura 
Junta de Castilla y León 
m i e m b r o s de l G r u p o d e M e j o r a : re -
p r e s e n t a n d o a la Sec re ta r ía G e n e r a l 
un t é c n i c o de l S e r v i c i o d e Eva luac ión, 
N o r m a t i v a y P r o c e d i m i e n t o y r e p r e -
s e n t a n d o al r e s t o d e los C e n t r o s D i -
r e c t i v o s los c o o r d i n a d o r e s d e las d i fe -
r e n t e s D i r e c c i o n e s G e n e r a l e s . 
El 7 d e m a r z o d e 2 0 0 1 c o m i e n z a 
su f u n c i o n a m i e n t o , e l i g i e n d o c o m o 
c o o r d i n a d o r a de l G r u p o a la r e p r e -
s e n t a n t e d e la Sec re ta r ía G e n e r a l . 
Elaboración del Programa 
Departamental de Mejora y 
Calidad de los Servicios de la 
Consejería de Educación y 
Cultura 
La p r i m e r a d e las a c t u a c i o n e s de l 
G r u p o d e m e j o r a v a a se r la e l a b o r a -
c i ó n de l P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l . 
El P r o g r a m a d e M e j o r a y ca l idad 
d e los se rv i c i os d e la C o n s e j e r í a d e 
E d u c a c i ó n y C u l t u r a , d a d a su m a c r o -
e s t r u c t u r a o r g á n i c a (9 C e n t r o s D i r e c -
t i vos , en la ac tua l i dad I 0 c o n la re -
c i e n t e c r e a c i ó n d e la C o o r d i n a c i ó n 
















O CD Q. <-
Ü C L 
7 0 
cons t i t u i rá la s u m a d e 9 Planes en los 
q u e se inc luyen acc iones de m e j o r a 
re lac ionadas c o n mater ias p rop ias d e 
cada C e n t r o D i r e c t i v o y en cuya v i r -
t u d los rep resen tan tes d e cada D i r e c -
c i ón G e n e r a l se c o m p r o m e t e n al 
c u m p l i m i e n t o y e jecuc ión de las mis-
mas en los plazos estab lec idos. 
Se p r o c u r a q u e d i chos Planes t e n -
gan una e s t r u c t u r a h o m o g é n e a c o n -
t e n i e n d o unas líneas estratégicas, unos 
ob je t i vos , iniciativas de m e j o r a y m e -
didas semejantes . 
El P r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l se va 
a e s t r u c t u r a r e n c u a t r o a p a r t a d o s cla-
r a m e n t e d i fe renc iados: 
I. I n t r oducc ión . 
II. M e t o d o l o g í a d e t raba jo : real ida-
des y perspect ivas. 
III. Planes de los C e n t r o s D i rec t i vos . 
IV. S is tema d e Evaluación del Pro-
g r a m a D e p a r t a m e n t a l . 
C o n c l u i d a la e l a b o r a c i ó n del Pro-
g r a m a D e p a r t a m e n t a l , hacia f inales 
de l m e s de abr i l se da t ras lado de c o -
pia del m i s m o al Sec re ta r i o G e n e r a l y 
al D i r e c t o r G e n e r a l d e Ca l idad para 
su c o n o c i m i e n t o . 
Por su p a r t e y s igu iendo las indica-
c iones de la Ins t rucc ión 1/2001 d e 2 2 
d e f e b r e r o , los g r u p o s de m e j o r a d e 
las De legac ionesTer r i t o r i a les , e l abo ra -
rían su p r o p i o Programa, d e b i e n d o re-
m i t i r á la c o r r e s p o n d i e n t e Conse jer ía , 
aquel las acc iones re lac ionadas c o n 
mate r ias q u e le son propias. 
D e b i d o al r e t r a s o en el env ío d e 
las c i tadas acc iones, la D i r e c c i ó n G e -
nera l de Ca l idad c o n v o c a d iversas 
r e u n i o n e s c o n r e p r e s e n t a n t e s d e los 
g r u p o s d e m e j o r a de las D e l e g a c i o -
nesTe r r i t o r i a l es .Y así el 9 d e m a y o d e 
2 0 0 1 se r e ú n e n el D i r e c t o r G e n e r a l 
d e Ca l idad, el Jefe de Se rv i c i o de Ca -
l idad y la c o o r d i n a d o r a de l G r u p o d e 
M e j o r a de esta Conse je r í a c o n r e p r e -
sen tan tes de los Serv ic ios T e r r i t o r i a -
les d e C u l t u r a y las D i r e c c i o n e s Pro -
v inc ia les de Educac ión , a f in d e dar les 
unas ind icac iones y t r a n s m i t i r l e s la 
neces idad d e q u e r e m i t a n a la m a y o r 
b r e v e d a d sus Propues tas de acc iones 
d e m e j o r a . 
D u r a n t e los meses de m a y o j u n i o 
y j u l i o se rec iben Propues tas de algu-
nos Serv ic ios Ter r i t o r ia les y D i r e c c i o -
nes Provinciales. 
D a d o q u e la es t ruc tu ra de las cita-
das propuestas no co inc iden con las de 
nues t ro Programa Depa r tamen ta l , se 
i n c o r p o r a n c o m o A n e x o al m ismo, lo 
q u e dará lugar a un Programa excesiva-
m e n t e v o l u m i n o s o con un c o n t e n i d o 
re i terat ivo, m o t i v o p o r el q u e en agos-
t o se replantea sintet izar el c i tado Plan. 
El n u e v o P r o g r a m a D e p a r t a m e n -
tal se e s t r u c t u r a en 6 g randes Líneas 
estratégicas q u e r e c o g e n las iniciativas 
d e m e j o r a con ten idas en el P r o g r a m a 
or ig inal . 
A p r inc ip ios del mes de s e p t i e m -
b r e se e leva al C o n s e j o d e D i r e c c i ó n 
pa ra su c o n f o r m i d a d . H a b i é n d o s e re-
Grupos de mejora a nivel central 
c ib i do el V i s t o B u e n o p o r el C o n s e j o 
de D i recc ión , c o n fecha 2 7 de sep-
t i e m b r e se r e m i t e a la D i r e c c i ó n G e -
neral d e Cal idad para su a p r o b a c i ó n y 
p o s t e r i o r pub l icac ión. 
E labo rado el Plan de Ca l idad se 
p lan tea la neces idad de p o n e r en prá-
t i ca aquel las acc iones d e m e j o r a q u e 
m a y o r r epe rcus ión pud ie ran t e n e r en 
el c i udadano rea l izando un riguroso 
s e g u i m i e n t o de su ap l icac ión y e fect i -
v idad. Es p o r e l lo p o r lo q u e desde la 
Secretar ía Gene ra l se sol ic i ta d e los 
in tegran tes del G r u p o d e M e j o r a se 
p r o p o n g a n 2 acc iones d e m e j o r a rela-
c ionadas c o n mater ias p rop ias de su 
C e n t r o D i rec t i vo . 
Y así, c o n fecha I 5 de n o v i e m b r e 
de 2001 se r e ú n e el g r u p o d e m e j o r a 
a f in d e e x p o n e r an te el Sec re ta r i o 
Gene ra l de esta Conse je r ía las m e d i -
das necesar ias pa ra p o n e r en prác t ica 
dichas p ropues tas . 
C o n esa m i s m a fecha se n o m b r a 
Sec re ta r i o del g r u p o de me jo ra . 
Problemas que han surgido 
en la dinámica de trabajo 
del Grupo de Mejora 
- El g r u p o d e m e j o r a nace n o c o -
m o g r u p o d e t r a b a j o d e d i c a d o a 
la m e j o r a de la cal idad de los 
serv ic ios púb l i cos cuya f inal idad 
será la d e anal izar causas, d a r su-
gerencias, a p o r t a r ¡deas o p r o -
p o n e r med idas , s ino para una ac-
t u a c i ó n m u y conc re ta , e l a b o r a r 
en un c o r t í s i m o e s p a c i o d e 
t i e m p o un P r o g r a m a d e m e j o r a 
y cal idad d e los serv ic ios. 
- El p r i m e r o d e los p r o b l e m a s 
q u e se nos p lan tea será el de 
a b o r d a r la e l a b o r a c i ó n del P ro -
g r a m a D e p a r t a m e n t a l sin f o r -
m a c i ó n especí f ica u o r i e n t a c i ó n 
en c u a n t o a las h e r r a m i e n t a s 
q u e se neces i tan pa ra t rabajar ; 
c o n el i n c o n v e n i e n t e a ñ a d i d o 
de la f echa l ím i te de e l a b o r a -
c ión, el 3 I d e m a r z o d e 2 0 0 1 . 
- A s i m i s m o se o b s e r v a un c i e r t a 
d i f icu l tad r e s p e c t o de l g r a d o de 
d ispon ib i l i dad del pe rsona l y la 
e levada carga d e t raba jo , es de -
cir; la fa l ta de ded i cac ión exc lus i -
va, t o d a vez q u e los in tegran tes 
de l g r u p o d e m e j o r a lo f o r m a -
m o s f unc iona r i os ded i cados a 
o t ras tareas, lo q u e i m p i d e un 
a d e c u a d o f u n c i o n a m i e n t o . 
- Respec to de su c o m p o s i c i ó n , al 
t r a t a r se d e una Conse je r ía c o n 
I 0 C e n t r o s D i r ec t i vos y p o r t an -
t o estar r e p r e s e n t a d o s los I 0 en 
el g r u p o de m e j o r a , su c o m p o s i -
c ión resul ta e x c e s i v a m e n t e a m -
plia, lo q u e t r a e cons igo inconve-
n ien tes c o m o el p o n e r s e de 
a c u e r d o para reun i rse . 
- D i f i cu l tad en el análisis exhaus t i -
v o de p r o b l e m a s sector ia les es-
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p o tan h e t e r o g é n e o en el q u e 
ex is ten dos p o l o s c l a r a m e n t e d i -
fe renc iados : educac ión y cu l tu ra . 
- Hasta la fecha n o se ha o b s e r v a -
d o una c i e r t a f o r m a l i d a d en la 
m a n e r a d e f u n c i o n a r : n o ha exis-
t i d o una c o n v o c a t o r i a f o r m a l , n o 
se ha levan tado acta de las reu-
niones. D e ahí q u e m e d i a n t e Re-
so luc ión de la Secretar ía G e n e -
ral de fecha I 5 d e n o v i e m b r e del 
a ñ o en curso , se haya n o m b r a d o 
Sec re ta r i o del G r u p o de M e j o r a 
q u e se o c u p a r á d e e fec tua r la 
c o n v o c a t o r i a d e las r eun iones 
así c o m o de r e c o g e r la i n f o r m a -
c ión y r e s u m i r las conc lus iones. 
- T a m p o c o ex is te r e c o n o c i m i e n t o 
a lguno p o r la l abo r q u e se real i-
za lo q u e con l leva la fa l ta de m o -
t i vac ión e impl icac ión. 
Medidas que pueden 
adoptarse para solventar los 
problemas que se plantean 
- Se p r o p o n e q u e ex is ta en cada 
Conse je r ía un f u n c i o n a r i o c o n la 
necesar ia p r e p a r a c i ó n y f o r m a -
c ión, d e d i c a d o en exc lus iva a la 
ca l idad lo q u e s u p o n d r í a un 
e fec t i vo e je rc ic io del l iderazgo y 
o t r o s f unc iona r i os q u e r e p r e -
sen ten a los C e n t r o s D i r ec t i vos 
y q u e al m e n o s p u e d a n t e n e r 
una ded icac ión parcial. 
- N e c e s i d a d de q u e los rep resen -
tan tes de los C e n t r o s d i rec t i vos 
t r ansm i t an al G r u p o de M e j o r a 
los ob je t i vos q u e se pers iguen. 
- F o r m a c i ó n específ ica en m a t e r i a 
d e ca l idad, t a n t o a los i n te -
grantes del G r u p o de M e j o r a 
c o m o a nivel genera l ya q u e es 
necesar ia la imp l i cac ión del c o n -
j u n t o de los e m p l e a d o s públ icos, 
d a d o q u e la f u n c i ó n del G r u p o 
de M e j o r a es la d e ident i f icar 
áreas de m e j o r a , p r e s e n t a r so lu-
c iones o r e c o m e n d a r acc iones 
p e r o n o su pues ta en práct ica, 
q u e será responsab i l idad del c o -
r r e s p o n d i e n t e ó r g a n o d e ges-
t i ón . (Se p r o p o n e un c u r s o in te-
ract ivo, f o r m a t i v o en m a t e r i a d e 
cal idad, a t ravés d e la In t ranet , d i -
rigido a t o d o s los e m p l e a d o s pú-
blicos, lo q u e garant izar ía su c o -
l abo rac ión y par t i c ipac ión . ) 
- Impu lsar y es t imu la r a los e m -
p leados a q u e a p o r t e n so luc io -
nes a t ravés de los G r u p o s d e 
Me jo ra , es tab lec iendo un canal 
ascenden te y d e s c e n d e n t e q u e 
canal ice este f lu jo de i n f o r m a -
c ión. 
- Impu lsar el t r a b a j o en equ ipo , en 
ma te r i a de cal idad, en cada D i -
recc ión Genera l . 
- Impu lso y es t ímu lo p o r p a r t e d e 
la D i r e c c i ó n Gene ra l de Cal idad 
a t ravés d e reun iones , cursos, 
congresos, etc. 
Grupo de mejora a nivel 
de la Administración Institucional 
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Grupo de mejora a nivel de la Administración Institucional 
Grupo de Mejora del Ente Regional de 
la Energía 
RICARDO GONZÁLEZ MANTERO 
Jefe del Departamento de Relaciones Externas, Estudios y Formación 
Ente Regional de la Energía 
Junta de Castilla y León 
La p o n e n c i a q u e se va a e x p o n e r ; 
c u y o o b j e t i v o es m o s t r a r la e x p e r i e n -
cia de l E R E N en la ges tac i ón y ap l ica-
c i ó n d e su P r o g r a m a d e M e j o r a y C a -
l idad d e los Serv ic ios , c o n s t a d e los si-
g u i e n t e s a p a r t a d o s : 
1. I n t r o d u c c i ó n . 
2. C o n s t r u c c i ó n de l P r o g r a m a d e 
M e j o r a y C a l i d a d de l EREN. 
3. M i s i ó n de l EREN. 
4. V i s i ó n de l E R E N . 
5. A c t i v i d a d e s desa r ro l l adas p o r el 
EREN. 
6. M a p a d e p r o c e s o s . 
7. Encues ta i n t e r n a a e m p l e a d o s . 
8. A u t o e v a l u a c i ó n m o d e l o E.F.Q.M. 
9. O b j e t i v o s g e n e r a l e s de l E R E N 
2 0 0 I - 2 0 0 2 . 
I 0. Ejes e s t r a t é g i c o s y acc i ones d e 
m e j o r a 2 0 0 1 . 
1. Introducción 
A m o d o d e p r e s e n t a c i ó n , d e b e 
c o m e n z a r s e p o r i nd i ca r q u e el Ente 
Púb l i co Reg iona l d e la Energía d e Cas-
t i l la y L e ó n es un O r g a n i s m o p ú b l i c o 
d e d e r e c h o p r i v a d o , a d s c r i t o a la C o n -
sejer ía d e Indus t r ia , C o m e r c i o y T u r i s -
m o d e la Jun ta d e Cast i l la y L e ó n , 
c r e a d o p o r Ley A u t o n ó m i c a 7 / 1 9 9 6 , 
d e 3 d e d i c i e m b r e , c o n sede c e n t r a l y 
ún i ca en L e ó n , y q u e en la ac tua l i dad 
t i e n e u n a p lant i l la d e I 5 pe rsonas . 
El e n t o r n o d e t r a b a j o de l E R E N es 
la C o m u n i d a d A u t ó n o m a d e Cast i l la y 
L e ó n , a u n q u e t a m b i é n p a r t i c i p a en 
p r o y e c t o s y asoc iac iones a nivel na-
c iona l y e u r o p e o . 
C o m o ' c l i e n t e s ' d e l Ente Púb l ico es-
t á n t o d o s los o rgan i smos , empresas , 
o rgan izac iones o asoc iac iones y c o n s u -
m i d o r e s de Cast i l la y León . En c u a n t o a 
' p r o d u c t o s ' , el E R E N real iza en el á m -
b i t o e n e r g é t i c o labores de i n f o r m a -
c ión, e l a b o r a c i ó n d e p r o p u e s t a s de 
n o r m a t i v a nac iona l y regional , pa r t i c i pa 
en p r o c e s o s d e au to r i zac ión , ges t i ona 
p r o y e c t o s , real iza y p r o m u e v e act iv ida-
des f o r m a t i v a s y ed i t a y d i s t r i buye p u -
b l icac iones d e c o n t e n i d o e n e r g é t i c o . 
La act iv idad del E R E N en c u a n t o a 
su Plan de M e j o r a y Ca l idad d e los Ser-
v ic ios c o m i e n z a a raíz de la pub l i cac ión 
en el B O C y L del D e c r e t o 4 6 / 2 0 0 0 , de 
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Plan M a r c o de M e j o r a y Cal idad de los 
Serv ic ios d e la A d m i n i s t r a c i ó n de la 
C o m u n i d a d d e Cast i l la y León. 
U n a vez anal izado el D e c r e t o de la 
Conse je r ía de Presidencia y A d m i n i s -
t r a c i ó n Ter r i to r ia l , el O r g a n i s m o c o n -
c i e r t a la c o l a b o r a c i ó n del Ins t i tu to Re-
naul t de la Cal idad, ya q u e la p rem isa 
básica pa ra p o d e r inic iarse en la cali-
dad es d o t a r s e d e una f o r m a c i ó n ade-
cuada, q u e p e r m i t a p rog resa r adecua-
d a m e n t e en la misma. 
2. Construcción del 
Programa de Mejora y 
Calidad del EREN 
El Programa de M e j o r a y Cal idad de 
los Servicios del EREN d e b e integrarse 
en el Programa D e p a r t a m e n t a l de la 
Consejer ía de Industria, C o m e r c i o yTu -
rismo, c o n f o r m e a lo q u e establece el 
Plan Marco, p o r lo q u e la in tenc ión del 
O r g a n i s m o era realizar su pa r te del 
t r aba jo a t i empo , de m o d o que pud ie-
ra cumpl i rse el plazo de un año d a d o 
en el Plan M a r c o para la publ icación de 
los Planes Depar tamenta les . 
C o n este ob je t i vo , se f i jó el si-
gu ien te ca lendar io de act iv idades, a 
desa r ro l l a r con el m e n c i o n a d o a p o y o 
del Ins t i tu to Renau l t de la Cal idad: 
• 0 5 / 0 6 / 2 0 0 0 : F o r m a c i ó n al p e r s o -
nal del EREN en Ca l idad Tota l y 
M o d e l o E F Q M . 
I 0 / 0 7 / 2 0 0 0 : C o m i e n z o de la ela-
b o r a c i ó n del Plan Estratégico: M i -
s ión,V is ión, Ejes, O b j e t i v o s , Posibil i-
dades d e M e j o r a y Plan de Me jo ra . 
Ju l /Sep /2000 : Rea l izac ión d e la 
encues ta i n te rna p resen tac ión d e 
resu l tados. 
N o v / D i c / 2 0 0 0 : Inicio de la implan-
tac ión de las acciones de mejora : 
J C r e a c i ó n y d o c u m e n t a c i ó n d e 
las consul tas, pe t i c iones d e in-
f o r m a c i ó n y p royec tos . 
J Anál is is del p r o c e d i m i e n t o d e 
subvenc iones . 
J A m p l i a c i ó n de la i n f o r m a c i ó n 
o f rec ida p o r la página w e b . 
Feb/2001: Au toeva luac ión EFQM. 
Recopi lac ión de la d o c u m e n t a c i ó n 
del Programa de M e j o r a y Cal idad 
para su envío a la Consejer ía de In-
dustr ia, C o m e r c i o yTu r i smo . 
3. Misión del EREN 
La 'mis ión ' es la de f in ic ión de los 
p r o p i o s in tegran tes del O r g a n i s m o 
acerca de cuál es el c o m e t i d o y las 
ob l igac iones del m i smo . 
Así, el pe rsona l del EREN ha de -
t e r m i n a d o la s igu iente mis ión: 
'El EREN es un O r g a n i s m o c o m -
p e t e n t e en mate r ia energét ica, para el 
desar ro l lo e c o n ó m i c o de Casti l la y 
León, q u e actúa en la p r o m o c i ó n , im-
p lantac ión y desar ro l lo del aprovecha-
m i e n t o de los recursos energét icos, así 
Grupo de mejora a nivel de la Administración Institucional 
c o m o del uso racional de la energía en-
t r e los c iudadanos, empresas e inst i tu-
ciones, en consonanc ia con las d i rec t r i -
ces de á m b i t o nacional y eu ropeo ' . 
4. Visión del EREN 
La 'v i s ión 'es la imagen del O rgan i s -
m o q u e sus in tegran tes qu ie ren q u e 
pe rc iba el r es to de la soc iedad. 
La visión del EREN, de te rm inada p o r 
su personal a pa r t i r de los pun tos fuer -
tes de un análisis D A F O , es la siguiente: 
'El EREN es r e c o n o c i d o p o r su 
pres t ig io en la ges t ión y desa r ro l l o efi-
caz de la po l í t ica energé t i ca de la Jun-
t a de Casti l la y León, o f r e c i e n d o so lu-
c iones ágiles, fiables y c o m p l e t a s al 
a p r o v e c h a m i e n t o d e los r e c u r s o s 
ene rgé t i cos y uso rac ional de la e n e r -
gía, p r o m o v i e n d o la i nnovac ión m e -
d ian te la invest igación, el desa r ro l l o y 
la d e m o s t r a c i ó n de nuevas t e c n o l o -
gías, e impu lsando así m i s m o la creac ión 
de e m p l e o y el desar ro l lo soc ioeconó -
m i c o de la C o m u n i d a d A u t ó n o m a ' . 
5. Actividades desarrolladas 
por el EREN 
Los p rocesos ident i f i cados en la 
act iv idad del EREN son los q u e se ci-
tan a con t i nuac ión : 
• Planif icación energé t i ca regional . 
• P r o m o c i ó n d e p r o g r a m a s ene rgé t i -
cos nacionales y e u r o p e o s . 
• G e s t i ó n de subvenc iones. 
• D ivu lgac ión . 
• Par t i c ipac ión y real ización de p r o -
yec tos i nnovadores . 
• Evaluación d e i n f o r m e s y consul tas. 
• Real ización de p royec tos , estud ios, 
audi tor ías, e tc . 
• E laborac ión de estadíst icas d e p r o -
d u c c i ó n y c o n s u m o . 
• A t e n c i ó n al c iudadano. 
• P r o m o c i ó n d e invers iones. 
• Propues tas de n o r m a t i v a a nivel na-
c ional y regional . 
• I m p a r t i c i ó n de f o r m a c i ó n . 
• G e s t i ó n p resupues ta r ia y admin is -
t r ac ión . 
Ent re estos p rocesos , se han desig-
n a d o c o m o p r o c e s o s clave para el c o -
r r e c t o f u n c i o n a m i e n t o del O r g a n i s m o 
los siguientes: 
• Planif icación energé t i ca regional . 
• G e s t i ó n de subvenc iones. 
• Par t i c ipac ión y real ización de p r o -
yec tos i nnovadores . 
• Real ización de p royec tos , estud ios, 
audi tor ías, e tc . 
• P r o m o c i ó n d e invers iones. 
6. Mapa de procesos del 
EREN 
A fin d e e s t r u c t u r a r los d i fe ren tes 
p r o c e s o s q u e cons t i t uyen la l a b o r c o -
t id iana del EREN, se han a g r u p a d o en 
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Planificación ene 
Promoción programas energ 
rgética regional. 
éticos nacionales y europeos. 
OPERACIONALES: 
Gestión de Subvenciones 
Divulgación 
Participación y realización de proyectos innovadores. 
Evaluación de informes y consultas. 
Realización de proyectos, estudios, auditorías, etc. 
Elaboración de estadísticas de producción y consumo. 
Atención al ciudadano. 
Promoción de inversiones. 
Propuesta de normativa. 
Impartición de Formación. 
SOPORTE: 
• 
Gestión presupuestaria y administración. 
7. Encuesta interna a 
empleados 
D u r a n t e el mes de ju l i o de 2 0 0 0 , al 
pe rsona l de l E R E N le fue en t regada 
una encues ta in terna, para q u e fuese 
c u m p l i m e n t a d a p o r aque l los q u e así 
lo dec id ie ran . 
U n a vez p rocesadas dichas en-
cuestas, el r e s u m e n de sus resu l tados 
se m u e s t r a a con t i nuac ión : 
(Escala 0 - 100) 
N O T A G L O B A L 8 1 , 2 
A d h e s i ó n al O r g a n i s m o 86,1 
Pr imacía de l c l i en te 85 ,0 
Imagen de l O r g a n i s m o 81 ,0 
C o m u n i c a c i ó n en el O r g a n i s m o 7 1 , 7 
T ransve rsa l i dad 75 ,9 
M a n a g e m e n t d e la j e r a r q u í a 8 7 , 2 
Sat is facc ión en el p u e s t o 81,5 
Par t i c ipac ión : 100% 
8. Autoevaluación EFQM 
D u r a n t e el mes de f eb re ro de 2001, 
el personal del EREN c u m p l i m e n t ó el 
Cues t iona r io de Au toeva luac ión M o -
de lo EFQM, con ident i f icación de las ac-
c iones de me jo ra , que fue p r o p o r c i o n a -
d o p o r la D i recc ión Genera l de Cal idad 
de los Servicios a tal efecto. 
9. Objetivos generales 
C o m o ob je t i vos genera les c o n ca-
rác te r bienal, para el p e r í o d o 2001 -
2 0 0 2 , se dec i d i ó f i jar los siguientes: 
Ca l idad 
- C r e a c i ó n de una Base d e D a t o s 
para c u a n t i f i c a r y cual i f icar el nú -
Grupo de mejora a nivel de la Administración Institucional 
m e r o de consul tas a tend idas p o r 
el O r g a n i s m o . 
- C r e a c i ó n de una encues ta pa ra 
m e d i r el g r a d o d e sat isfacción de 
los c l i en tes 'de l EREN. 
• Presupuestar ios : 
- C u m p l i m i e n t o del p r e s u p u e s t o 
anual. 
- M o n i t o r i z a c i ó n mensua l de l g ra-
d o d e avance en el c u m p l i m i e n -
t o p resupues ta r io . 
• C u m p l i m i e n t o d e plazos / v o l u m e n 
de p royec tos : 
- C u m p l i m i e n t o d e plazos de t r a -
m i t ac i ón de p royec tos . 
- M o n i t o r i z a c i ó n del n ú m e r o de 
p r o y e c t o s en q u e se invo luc ra 
a n u a l m e n t e el EREN. 
• Recursos humanos : 
- M a n t e n e r el g r a d o de satisfac-
c ión g lobal del pe rsona l p o r en-
c ima del 82%. 
10. Ejes estratégicos y 
acciones de mejora 
2001 
Fina lmente , e n t r e los ob je t i vos pa-
ra el p e r í o d o 2001 - 2 0 0 2 , se fi jan los 
ejes es t ra tég icos y las acc iones d e m e -
j o r a pa ra el a ñ o 2001 : 
• O p t i m i z a r la ges t ión de p r o g r a m a s 
ene rgé t i cos d e la Junta de Casti l la y 
León. 
- A c c i ó n : Estudiar y m e j o r a r la ges-
t i ó n d e subvenc iones . 
• O p t i m i z a r el t i e m p o de t r a b a j o y 
los RR.HH. : 
- A c c i ó n : C r e a r los s istemas de ba-
ses de da tos de i n f o r m a c i ó n pa-
ra asuntos d e los c iudadanos, 
consul tas, ges t iones y p royec tos . 
• D e s a r r o l l a r i nves t i gac ión s o b r e 
nuevas tecno log ías y f o m e n t a r la in-
novac ión : 
- A c c i ó n : D e s a r r o l l o y pues ta en 
m a r c h a de los p r o y e c t o s planif i-
cados. 
Para cada una de las acc iones de 
m e j o r a , se p r e p a r a una f icha de c u m -
p l i m i e n t o y s e g u i m i e n t o de resul ta-
dos, c o n p e r s o n a responsab le de la 
acc ión y fecha prev is ta d e pues ta en 
serv ic io . 
F ina lmente , ind icar dos aspec tos 
i m p o r t a n t e s : 
a) La real ización d e los planes de 
m e j o r a y cal idad p e r m i t e es t ruc -
t u r a r y canal izar a d e c u a d a m e n t e 
la i n tenc ión d e m e j o r a y m e j o r 
c u m p l i m i e n t o de ob l igac iones d e 
cada t r a b a j a d o r 
b) Parece c o n v e n i e n t e f i jar unos o b -
j e t i v o s in ic ia les r e l a t i v a m e n t e 
simples, para ir p r o g r e s i v a m e n t e 
f i jando ob je t i vos más amb ic iosos 
en años sucesivos. 
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Conclusiones generales 
Puntos Fuertes 
J C o n s t a t a c i ó n de q u e el M o d e l o 
E F Q M cons t i t uye un r e fe ren te ó p -
t i m o para la m e j o r a de la Ca l idad 
desde una v is ión humanis ta . 
J Se ha avanzado en el asen tam ien -
t o de una cu l t u ra d e m e j o r a . 
J Se han iden t i f i cado una ser ie de 
o p o r t u n i d a d e s d e m e j o r a q u e 
p u e d e n ser un p u n t o d e p a r t i d a o 
ca ta l i zador para re fo rza r los p lan-
t e a m i e n t o s de la cal idad. 
J Impl icac ión d e d i rec t ivos . 
J Se ha c o n s e g u i d o la imp l i cac ión de 
o t r o s g r u p o s d e me jo ra , cons t i tu i -
dos en los Serv ic ios Te r r i t o r i a les . 
J Con t i nu idad de f o ros par t ic ípateos. 
Oportunidades de Mejora 
J N e c e s i d a d de d a r c o n t i n u i d a d a 
los G r u p o s de Me jo ra . 
J N e c e s i d a d de a f r o n t a r las res isten-
cias al c a m b i o a t ravés de i n f o r m a -
c ión, sensibi l ización, i nvo luc rac ión 
y f o r m a c i ó n del persona l . 
J I m p o r t a n c i a de la d i fus ión d e e x -
per ienc ias, resu l tados y c o n o c i -
m i e n t o , a d q u i r i d o c o m o mecan is -
m o d e mo t i vac ión . 
J I m p o r t a n c i a de la asignación de 
func iones de impu l so de la cal idad 
a una c o n c r e t a un idad per i fér ica. 
J I m p o r t a n c i a de la i nvo luc rac ión y 
v o l u n t a d d e los d i rec t i vos y, c o m -
p r o m i s o de t o d o s los es tamen tos . 
J N e c e s i d a d d e a c o m e t e r la i m -
p l a n t a c i ó n sin fo rzar , s ino buscan -
d o el ritmo a d e c u a d o y pau la t i -
no . 
J Neces idad de d i spone r de « i m p u l -
sores» y « re fe ren tes» de la calidad: 
t a n t o d e n t r o de la D i recc ión G e -
neral de Cal idad de los Servic ios 
c o m o en las d i ferentes unidades. 
J N e c e s i d a d d e es tab lecer un m e c a -
n i smo a t ravés del cual los Serv i -
cios Cen t ra l es y T e r r i t o r i a l e s in te r -
c a m b i e n i n f o r m a c i ó n , v e r i f i q u e n 
p ropues tas y f o m e n t e n la creat iv i -
dad y la innovac ión . 
J Es p rec iso q u e sean o p e r a t i v o s los 
g r u p o s d e t r a b a j o , y q u e ex is ta una 
in te r re lac ión e n t r e los respec t i vos 
Serv ic ios Ter r i t o r ia les y Cent ra les . 
J P r o m o c i ó n del i n t e r c a m b i o d e c o -
n o c i m i e n t o y exper ienc ias d e n t r o 
de la Junta y c o n o t ras A d m i n i s t r a -
c iones Públicas. 
J O p o r t u n i d a d de q u e los g r u p o s 
de m e j o r a cons t i t uyan el «ge r -
m e n » q u e ayude a e x t e n d e r la cul-
t u r a de la cal idad. 
J N e c e s i d a d de « p o p u l a r i z a r » la ca-
l idad e n t r e los func ionar ios , en el 
m a r c o d e una cu l tu ra de m e j o r a 
c o n t i n u a del se rv i c io q u e alcance 
t a n t o a los a l tos cargos c o m o a los 
f unc iona r i os de base. 
O p o r t u n i d a d de i n t r o d u c i r c o n t e -
n idos re la t ivos a cal idad en los t e -
m a r i o s de las opos i c i ones a f un -
c ionar ios d e la A d m i n i s t r a c i ó n . 
I m p l e m e n t a c i ó n de las nuevas t e c -
nologías, u n i d o a una reorgan iza-
c ión del t r a b a j o y de las e s t r u c t u -
ras. 
J N o r m a l i z a c i ó n d e p r o c e d i m i e n -
tos . 
J Flexibil idad en la t rami tac ión , q u e se 
consigue con p roced im ien tos escri-
t os claros que pe rm i tan ante situa-
ciones de urgencia más f lexib i l idad. 
Conclusiones específicas 
de la reunión conjunta de los niveles 
centrales y periféricos 
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Consejería de Presidencia y 
Administración Territorial 
Part ic ipantes en la Mesa d e la Conse jer ía de Presidencia y A d m i n i s t r a c i ó n Terr i to r ia l . 
Grupos de Mejora en la Administración de Castilla y León: 
Primera Convención 
Presidencia y Administración 
Territorial 
J Se p r e s e n t a m u c h a s veces la in-
c ó g n i t a d e si d e b e h a b e r un ún i -
c o Plan D e p a r t a m e n t a l q u e i n t e -
g re a t o d a s las Secre ta r ías T e r r i -
t o r i a les , o si d e b e n e x i s t i r P r o g r a -
mas D e p a r t a m e n t a l e s d e las D e -
legac iones. H a y t e m a s q u e a n ivel 
d e Sec re ta r ía T e r r i t o r i a l son m u y 
i m p o r t a n t e s ( O f i c i n a d e I n f o r m a -
c i ón y A t e n c i ó n al C i u d a d a n o , 
Reg is t ro ) . 
J En d e t e r m i n a d a s de legac iones se 
han c r e a d o 2 t i p o s d e G r u p o s d e 
Me jo ra : a nivel d e Serv ic ios Ter r i -
to r ia les y a nivel d e Secretar ía Te-
r r i to r ia l . Esta e x p e r i e n c i a pod r ía 
e x t e n d e r s e a t o d a s las De legac io -
nes Ter r i to r ia les . 
Consejería de Economía y Hacienda 
Part ic ipantes en la Mesa de la Conse jer ía d e Economía y Hacienda. 
Grupos de Mejora en la Administración de Castilla y León: 
Primera Convención 
Economía y Hacienda 
J Desar ro l l o n o adecuado del p roce -
d i m i e n t o para el es tab lec imiento de 
los G r u p o s de M e j o r a ( c o r t o espa-
cio de t i e m p o para su implantac ión 
e impos ic ión para la par t ic ipac ión) . 
J P lan team ien to acerca de la necesi-
dad de rede f in i c ión en la c o m p o s i -
c ión d e los actuales G r u p o s d e 
M e j o r a ( los Serv ic ios Ter r i t o r ia les 
se e n c u e n t r a n más ce rcanos o 
más ident i f i cados c o n el G r u p o d e 
M e j o r a d e Serv ic ios Cen t ra les q u e 
c o n el d e su c o r r e s p o n d i e n t e D e -
legación Ter r i t o r ia l ) . 
J D e f i n i c i ó n n o c la ra d e q u é m e d i -
das o p r o p u e s t a s d e m e j o r a se 
d e b e n e l e v a r a Se rv i c i os C e n t r a -
les y cuáles se d e b e n t r a t a r e x -
c l u s i v a m e n t e en la D e l e g a c i ó n 
T e r r i t o r i a l . 
J N e c e s i d a d de f o r m a c i ó n en cali-
dad y c a m b i o de ac t i tudes en rela-
c ión a la i n c o r p o r a c i ó n del f a c t o r 
h u m a n o en la gest ión. 
Consejería de Fomento 
Part ic ipantes en la Mesa de la Conse jer ía de Fomen to . 
Grupos de Mejora en la Administración de Castilla y León: 
Primera Convención 
Fomento 
J N e c e s i d a d de de f in i r un s is tema 
de p rov i s ión de pues tos de t r a b a -
j o más f lex ib le . 
J M e j o r a r la p lani f icación de la f o r -
mac ión . 
J A u m e n t a r la per iodic idad en las con-
vocator ias de G r u p o s de Mejora. 
J A p l i c a r y adap ta r las nuevas t e c n o -
logías a las neces idades d e la A d -
min is t rac ión Pública. 
Consejería de Agricultura y 
Ganadería 
Part ic ipantes en la Mesa d e la Consejer ía de Ag r i cu l t u ra y Ganadería. 
Grupos de Mejora en la Administración de Castilla y León: 
Primera Convención 
Agricultura y Ganadería 
Para ev i ta r el uso exces ivo del 
m e d i o t e l e f ó n i c o en la t r ansm is i ón d e 
ins t rucc iones c o n garantías jurídicas, 
es necesar io consegu i r : 
J La imp lan tac ión t o ta l de l uso d e 
In t rane t q u e pe rm i t a : 
- A c c e d e r a una base de datos in-
teg rada (e jemp lo : para el «Regis-
t r o de Exp lo tac iones» se podr ía 
t e n e r una base única con t o d o s 
los da tos de los agr icul tores) . 
- A c c e d e r a i n f o r m a c i ó n necesa-
ria para el t r a b a j o d ia r io de las 
pe rsonas (e j emp lo : B O C Y L ) . 
J La integración to ta l del c o r r e o elec-
t r ó n i c o c o m o m e d i o de t ransmi -
sión de datos eficaz, un ido unívoca-
m e n t e a la posibi l idad de escanear 
la f i rma de los responsables. 
Para i n c r e m e n t a r la cal idad en la 
A d m i n i s t r a c i ó n se necesita: 
J Mod i f i ca r las es t ruc tu ras d e RPT, 
en base a la ut i l ización actual de las 
nuevas tecno logías . 
- D o t a r de los recu rsos necesa-
rios esta nueva e s t r u c t u r a d e 
p e r s o n a l ( f o r m a c i ó n , m e d i o s , 
m o t i v a c i ó n del p e r s o n a l . . . ) . 
J Imp l icac ión m a y o r d e la Aseso r ía y 
la I n t e r v e n c i ó n en la cu l tu ra de la 
m e j o r a d e la cal idad de los serv i -
cios. 
J Q u e se r e p a r t a e n t r e un m a y o r 
n ú m e r o d e pe rsonas la responsa-
bi l idad de l levar ade lan te la m e j o -
ra de la cal idad. 
Consejería de Medio Ambiente 
Part ic ipantes en la Mesa d e la Conse jer ía de M e d i o A m b i e n t e . 
Grupos de Mejora en la Administración de Castilla y León: 
Primera Convención 
Medio Ambiente 
J N e c e s i d a d de c rea r G r u p o s d e 
Traba jo , n o só lo pa ra cada una d e 
las De legac ionesTe r r i t o r i a l es (a ni-
vel Serv ic io ) , s ino e n t r e rep resen -
tan tes de cada una de ellas, d o n d e 
ex is ta una i n te r re lac ión y c o m u n i -
cac ión c o n t i n u a ( m e d i a n t e un in-
t e r l o c u t o r d e la Conse je r ía d e M e -
d i o A m b i e n t e ) c o n los Serv ic ios 
Cent ra les , así c o m o c o n los Ter r i -
tor ia les. 
J Var ios d e los asistentes (de los 
Serv ic ios Ter r i to r ia les ) co inc id ie -
r o n en la neces idad de rede f in i r el 
desa r ro l l o de las r eun iones q u e 
t i e n e n (en a lgunos casos, cada 
qu ince días) c o n el G r u p o de M e -
j o r a de la De legac ión Te r r i t o r i a l a 
la q u e p e r t e n e c e n , p u e s t o q u e en 
éstas es difícil t r a t a r en p r o f u n d i -
dad y d e m a n e r a ob je t i va algún 
p r o b l e m a desde el m o m e n t o en 
q u e éste só lo afecta a un m i e m b r o 
de d i c h o G r u p o d e M e j o r a y so-
b re el q u e so lo se t i e n e capaci-
dad d e p ropues ta , al p e r t e n e c e r a 
áreas de t r a b a j o b ien dist intas y n o 
p o s e e r c o n o c i m i e n t o s s o b r e las 
del res to (algo que , en def in i t iva, es 
n o r m a l ) . 
J Se h izo p a t e n t e la i m p o r t a n c i a d e 
p r o m o v e r la iniciat iva pe rsona l d e 
cada u n o (en las D e l e g a c i o n e s T e -
r r i to r ia les) a la h o r a d e p r o p o n e r 
posib les iniciativas y m e j o r a s en la 
Junta d e Casti l la y León: « D e nada 
s i rve p r o p o n e r y p lan tea r p r o b l e -
mas, sin p ropues tas estud iadas y 
p r o y e c t o s q u e s o p o r t e n d ichas 
p ropues tas . Para q u e las De lega-
c iones Te r r i t o r i a les sean escucha-
das y sus p ropues tas ten idas en 
cuenta , Serv ic ios Cen t ra l es ha d e 
t e n e r en sus manos , al menos , un 
doss ie r q u e las s o p o r t e y a rgu-
m e n t e , pa ra q u e sean o b j e t o d e 
es tud io , y en su caso, l levarlas a 
cabo. 
Consejería de Sanidad y 
Bienestar Social 
Gerencia de Servicios Sociales 
Part ic ipantes en la Mesa de la Conse jer ía de Sanidad y Bienestar Social. 
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J Los G r u p o s de M e j o r a de las D e -
legaciones Te r r i t o r i a les t i e n e n q u e 
t r aba ja r de f o r m a i n d e p e n d i e n t e al 
G r u p o d e M e j o r a d e la C o n s e j e -
ría. En la actual idad, ex is ten cauces 
de i n f o r m a c i ó n c o n los Serv ic ios 
Ter r i t o r ia les a t ravés de las je fa tu -
ras de serv ic io , s i endo ésta la vía 
ind icada pa ra la c o o r d i n a c i ó n e in-
t e r c a m b i o d e i n f o rmac ión . 
J N o son necesar ios nuevos canales 
de c o m u n i c a c i ó n s ino q u e los q u e 
están es tab lec idos f u n c i o n e n ade-
c u a d a m e n t e . 
J La d i fus ión d e la i n f o r m a c i ó n rela-
t i va a los ob je t i vos e iniciativas de -
sar ro l lados p o r la Junta en m a t e r i a 
de cal idad es el f a c t o r pr inc ipa l pa-
ra incen t i va r y c o n v e n c e r á los t r a -
ba jadores de la neces idad de la 
ges t ión de cal idad en esta A d m i -
n is t rac ión Pública. 
Consejería de Educación y Cultura 
Part ic ipantes en la Mesa d e la Consejer ía de Educación y Cu l tu ra . 
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Educación y Cultura 
J Es necesar io p o s e e r un d iagnóst i -
c o d e s i tuac ión p rev i o a t ravés d e 
la au toeva luac ión de t o d o s los 
Serv ic ios Ter r i to r ia les . 
J Impu lsar la cons t i t uc i ón d e G r u -
pos de m e j o r a a nivel de Serv ic ios 
e n t r e las d i fe ren tes De legac iones 
Ter r i to r ia les . 
J G a r a n t i z a r el a p o y o c o n s t a n t e 
desde las d i fe ren tes Consejer ías. 
J Impu lsar la f o r m a c i ó n y la sensibi l i-
zac ión en m a t e r i a d e E F Q M . 
J C r e a r g r u p o s d i f e r e n c i a d o s d e 
Educac ión y d e Cu l t u ra . 
Consejería de Industria, Comercio 
y Turismo 
Agencia de Desarrollo Económico 
Ente Regional de la Energía 
Part ic ipantes en la Mesa de la Conse jer ía d e Industr ia, C o m e r c i o y Tur ismo. 
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Industria, Comercio y Turismo 
J Los pues tos clave, t a n t o a nivel d e 
Serv ic ios Cen t ra l es c o m o de los 
Serv ic ios Ter r i to r ia les , han de o c u -
par los pe rsonas q u e c rean en la 
cal idad y se i nvo luc ren en el p r o -
yec to , c o n c o n o c i m i e n t o s básicos 
de cal idad, p lani f icación y gest ión. 
J N e c e s i d a d d e es tab lecer un SIS-
T E M A D E C O M U N I C A C I Ó N 
f o r m a l y e fec t i vo e n t r e los d is t in-
t o s niveles admin is t ra t i vos q u e f o r -
m a n p a r t e de l p r o c e s o de cal idad. 
J M a y o r ant ic ipac ión, c o n c r e c i ó n y 
c o n t i n u i d a d en las d i rec t r i ces q u e 
se dan desde la D i r e c c i ó n Gene ra l 
de Ca l idad de los Serv ic ios. 
J C u m p l i m i e n t o de plazos p o r p a r t e 
de t o d o s los Serv ic ios Cen t ra l es y 
Serv ic ios Ter r i t o r ia les según la pla-
ni f icación establecida, en los h i tos 
clave. 
J M a y o r c o n o c i m i e n t o y cuant i f ica-
c ión d e s istemas y d ispon ib i l i dad 
de m e d i o s ex is ten tes para p o d e r 
asumi r estas f unc iones de cal idad, 
s o l u c i o n a n d o las def ic iencias pos i -
bles. 
J L levar a c a b o acc iones inmed ia tas 
q u e p u e d e n imp lan ta rse d e f o r m a 
senci l la. C o n o c e r r esu l t ados es 
f u e n t e d e m o t i v a c i ó n . 

Acto de Clausura 
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Francisco Javier Raedo Apar i c io , Luis Miguel Gonzá lez Gago, 
Fe rnando Rodr íguez Porres, Javier Lasar te Vidal. 
Acto de clausura 
Clausura 
FERNANDO RODRÍGUEZ PORRES 
Delegado Territorial de la Junta de Castilla y León en Burgos 
Q u i e r o en p r i m e r lugar d a r las g ra -
cias a t o d o s los f u n c i o n a r i o s y f u n c i o -
narías d e las d is t in tas D e l e g a c i o n e s 
T e r r i t o r i a l e s y Serv ic ios C e n t r a l e s q u e 
habé is p a r t i c i p a d o en esta j o r n a d a . 
Es tamos c o n v e n c i d o s d e q u e el 
o b j e t i v o d e u n a a d m i n i s t r a c i ó n c o m o 
la n u e s t r a es el s e r v i c i o a los c i u d a d a -
nos. Po r e l lo t e n e m o s la o b l i g a c i ó n d e 
i r m e j o r a n d o día a día, d e p lan i f i car 
n u e s t r o t r a b a j o m o t i v a d o s p o r la 
m e j o r a c o n t i n u a . Plani f icar p a r a la 
m e j o r a d e b e se r el r e t o d e la A d m i -
n i s t r ac i ón c o m o ó r g a n o d e g e s t i ó n y, 
más i m p o r t a n t e todav ía , el r e t o p e r -
sona l d e t o d o s y cada u n o d e los f u n -
c i o n a r i o s y l abo ra les al s e r v i c i o d e 
es ta a d m i n i s t r a c i ó n . 
A n t e es te r e t o d e b e m o s in ic iar 
p r á c t i c a s d e a u t o e v a l u a c i ó n p a r a 
d e t e c t a r esos p u n t o s f u e r t e s q u e 
d e b e m o s r e a f i r m a r y las áreas d e 
m e j o r a q u e d e b e m o s a b o r d a r y 
c o r r e g i r T o d o c o n un m o d e l o f iab le, 
c o n t r a s t a d o , s e g u r o y eficaz; q u e p e r -
m i t a e v a l u a r el s i s t ema y el t r a b a j o 
o b j e t i v a m e n t e , c u a n t i f i c a n d o resu l ta -
d o s q u e fac i l i ten anal izar la m e j o r a . 
U n m o d e l o q u e f u n d a m e n t e su f u e r -
za en el v a l o r d e la p e r s o n a c o m o e je 
d e la o r g a n i z a c i ó n , q u e p o t e n c i e el 
v a l o r de l t r a b a j o b ien h e c h o c o m o 
é t i ca d e la r e s p o n s a b i l i d a d y s i r va 
p a r a q u e el s e r v i c i o a los c i u d a d a n o s 
sea eficaz, e q u i t a t i v o y la s o c i e d a d 
p e r c i b a es ta m e j o r a . 
S a b e m o s q u e la t a r e a es difícil, q u e 
nos v a m o s a e n c o n t r a r c o n m u c h o s 
i n c o n v e n i e n t e s , p e r o n o p o d e m o s 
c a e r en el d e s á n i m o o el p e s i m i s m o . 
N u e s t r o c o n v e n c i m i e n t o nos d e b e 
m o v e r a t r a b a j a r en es ta l ínea en cada 
u n a d e nues t ras Secc iones , Serv ic ios , 
o D e l e g a c i o n e s . 
Los G r u p o s d e M e j o r a sois las p r i -
m e r a s semi l las d e es te a p a s i o n a n t e 
t r a b a j o , q u e e m p e z a r á a d a r los f r u t o s 
c u a n d o el r e s t o d e c o m p a ñ e r o s p e r -
c iban un t r a b a j o ser io . La e x p e r i e n c i a 
ha d e m o s t r a d o q u e , c u a n d o se t r a b a -
ja c o n rigor en es te c a m p o , p o c o a 
p o c o se e x t i e n d e a t o d o s los á m b i t o s 
d e la a d m i n i s t r a c i ó n . 
D e n u e v o grac ias p o r v u e s t r o t r a -
ba jo , y os a n i m o a segu i r en es te e m -
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Anexo 
Personas in tegrantes de los g rupos de 
mejora de la Admin is t rac ión de la 
Comun idad de Cast i l la y León 
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RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERÍA DE 
PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIÓN TERRITORIAL 
I. ARIAS BERREOATEGORTUA, D. Melchor 
• 2. FERNÁNDEZ DIEZ, D.Teodoro. 
• 3. FERNÁNDEZ PÍREZ, D.a Mercedes. 
4. HERRERO BATALLA, D. Fernando. 
5. KROTENBERG VÁZQUEZ, D. Pablo. 
6. MÉNDEZ FERNÁNDEZ, D.Jesús. 
7. SÁEZ SÁEZ, D.a Lydia. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERÍA DE 
ECONOMÍA Y HACIENDA 
I. BALLESTEROS DE LAS HERAS, D. Manuel. 
2. BOCOS MUÑOZ, D. Ramón. 
3. CALVO GARCÍA D.a Carmen. 
4. CASTELLANOS ALONSO, D.Jesús. 
5. MACHOTA MARTÍN, D.Tomás. 
6. SACRISTÁN DÍAZ, D.Antonio. 
7. VAQUERO FERNANDEZ, D.José Luis. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERÍA DE FOMENTO 
I. LEBRATO ROJO, D. Pablo. 
2. MARTIN ALMEIDA, D. lesús. 
3. PEREZ FERNANDEZ, D.Antonio. 
4. SANTANA ZAPATERO, D. David. 
RELACION GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERIA DE 
AGRICULTURA Y GANADERÍA 
I. ABAD GUTIERREZ, D.a Marta. 
2. FERNANDEZ MARDOMINGO, D. Baudilio. 
3. FERRERAS NAVARRO, D. losé Manuel. 
4. LOPEZ GARCIA, D. Manuel. 
5. MARTIN SANCHEZ, D. losé. 
6. MEDINA REBOLLO, D. Pedro. 
8. VELICIA MARTINEZ, D. Herminio. 
<D c 
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RELACION GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERIA DE 
MEDIO AMBIENTE 
I. CALVO LÁZARO, D. luán Manuel. 
2. FERNANDEZ DE MIGUEL, D.a M.aVirtudes. 
3. RODRIGUEZ MARTIN, D. Lorenzo. 
4. SUAREZVEGA, D. Francisco lavien 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERÍA DE 
SANIDAD Y BIENESTAR SOCIAL 
* Consejería: 
I. ÁLVAREZ REQUEJO, D.a Ana. 
2. BURÓN ÁLVAREZ, D.a Cristina. 
3. DIEZ PASTOR D.a Eva María. 
4. GARCIA ARIAS, D. Oscar 
5. GARCÍA REGUERO, D.aTeresa. 
6. GUZMÁN FERNÁNDEZ, D.a Ma Angeles. 
7. REMESAL REMESAL, D. Ángel. 
• Gerencia de Servicios Sociales: 
1. ALEIXANDRE MENDIZÁBAL, D.Vicente. 
2. DAMAS PORTERO, D.a M.a Jesús. 
3. FERRERAS CASTRILLO, D.Andrés. 
4. MARTÍNEZ ARRIBAS, D.a Cristina. 
5. SÁNCHEZ REDONDO, D.José Miguel. 
RELACION GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERIA DE 
EDUCACIÓN Y CULTURA 
I. ÁLVAREZ SANZ, D. Galo. 
BENEÍTEZ MARTÍNEZ, D.a Olga. i . 
3. FERNÁNDEZ MORENO, D.José Javier 
4. GALLEGO FERNANDEZ, D. Feliciano. 
5. GONZÁLEZ MORO, D. Félix. 
6. GONZÁLEZ RENEDO, D. Luis Manuel. 
7. GRANJA BARÓN, D. Guillermo. 
8. MULERO RUBIO, D. Salvador 
9. RAMOS GARCIA, D.a Carmen. 
10. RODRÍGUEZ LORCA, D.a Ana Isabel. 
1 1. SÁNCHEZ PASCUALA, D. Fernando. 
12. YÁÑEZ FRUTOS, D. Javier 
RELACION GRUPO DE MEJORA DE LA CONSEJERIA DE 
INDUSTRIA, COMERCIO Y TURISMO 
• Consejería: 
1. BRAGADO GARCÍA D.Alfonso. 
2. GARCIA CORDERO, D. Felipe. 
3. HUIDROBOVIÑAS, D.Juan Bautista. 
4. PEREZ MENDEZ, D.a Belén. 
5. PIRIZ BERNARDO, D.Antonio. 
• Agencia de Desarrollo Económico: 
1. ACEVES DEL CAZ, D.José Damián. 
2. ÁLVAREZ ÁLVAREZ, D.a M.a Jesús. 
3. CASADO SÁENZ, D.a Beatriz. 
4. CID GIL, D. Javier 
5. FERNÁNDEZ MARTÍNEZ, D.a Monserrat. 
6. MERINERO SAINZ, D. Pablo. 
7. SÁNCHEZVADILLO, D. Luis Miguel. 
• Ente Regional de la Energía: 
1. GONZÁLEZ MONTERO, D. Ricardo. 
2. ORDÓÑEZ CARBALLADA, D. Manuel. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
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1. BALLESTEROS MOZAS, D. Juan José. 
2. CUBILLOVELASCO, D.José. 
3. FERNÁNDEZ ZAZO, D. Joaquín. 
4. GIL GARCÍA, D Modesto. 
5. HERNÁNDEZ GÓMEZ, D.a M.a José. 
6. HERRANZ ORTIZ, D. Miguel Ángel. 
7. LOZANO RODRÍGUEZ, D. Guillermo. 
8. MACHADO SÁNCHEZ, D. Feo. Javier 
9. MUÑOZ HERNÁNDEZ, D. Ángel. 
10. PARDO ONTORIA, D. Juan Manuel. 
I I. PIERA DELGADO, D. Lorenzo. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
DELEGACIÓN TERRITORIAL DE 
BURGOS 
I. ACOSTA CAMPS, D. Juan Carlos. 
2. BARRIUSO MUNGUIA, D.aYolanda. 
3. DEL POZO DIEZ, D. Angel M. 
4. GONZALEZ ALVAREZ, D.a Blanca. • 
5. NÚÑEZ HERRERA, D. Máximo. 
6. PÉREZ FERNÁNDEZ, D.Jesús. 
7. REAL RODRIGUALVAREZ, D.a Rosario. 
8. RODRIGUEZ SANTILLANA, D.Juan Carlos. 
9. RUIZ ROBREDO, D.a Celia. 
10. SAIZ ALONSO, D. Roberto. 
1 1. SALDAÑA MARTÍN, D. Lorenzo. 
12. VILLAGRÁ DE BLAS, D.Javier 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
DELEGACION TERRITORIAL DE 
LEON 
1. ARREDONDO FERNÁNDEZ, D.Julio. 
2. ASTIARRAGA GONZALEZ, D.a M.a Araceli. 
3. BARRIENTOS FERNÁNDEZ, D. Moisés. 
4. CAN OTO VAZQUEZ, D.José Luis. 
5. CORDERO RODRIGUEZ, D.a Ana María. 
6. CRESPO CRESPO, D. Avelino. 
7. LOZANO ASENSIO, D. Manuel. 
8. MALLO SÁNCHEZ, D. Manuel. 
9. MARTINEZ GARCIA, D. Gregorio Alfonso. 
10. MORENO REDRÍGUEZ, D. Mateo. 
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RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
DELEGACIÓN TERRITORIAL DE 
PALENCIA 
I. ANEAS MONEDERO, D.a Silvia. 
2. BARRIENTOS GARCIA, D. Manuel. 
4. GARCIA CARRANZA D.a Carmen. 
5. LOPEZ-FANDO DE CASTRO, D. Francisco. 
6. MANTECON RUIZ, D. José Luis. 
7. MERINO VÍTORES, D.Antonio. 
8. PALOMINO ZARZOSA D.Eugenio Víctor 
9. PECHARROMAN GARCIA, D.a Ana. 
12. VALLEJO SANZ, D. Francisco Javier 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
DELEGACIÓN TERRITORIAL DE 
SALAMANCA 
1. ALONSO HIDALGO, D. Rafael. 
2. BENITO IZQUIERDO, D. Luciano. 
6. HERNANDEZ HERRERO, D.Julio. 
7. MERLO CASTRO-RABADÁN, D.Joaquín. 
9. MORO CASCON, D. Marcelo. 
10. RODRÍGUEZ RAMOS, D.a Carmen. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
DELEGACIÓN TERRITORIAL DE 
SEGOVIA 
1. DE ANDRÉS BOAL, D.a Montserrat. 
2. DE LA IGLESIA PIELHOFF, D.José Luis. 
3. DE LAS HERAS OVEJERO, D. Eusebio. 
4. DEL BARRIO ROLDAN, D.Antonio. 
5. GOZALO DE MERCADO, D. Sergio. 
6. LAZARO LLORENTE, D. Manuel. 
7. LAZARO PASCUAL D.a M.a Justina. 
8. LÓPEZ CEREZO, D. Eliseo. 
9. LUENGO ESTEBAN, D.a Lourdes. 
10. MARTÍN CORRIONERO, D.a Rosalía. 
1 1. MARTÍN MARCOS, D.a M.a Jesús. 
12. MARUGAN CASADO, D.a M.a Jesús. 
13. PEÑALOSA IZUZQUIZA, D.Juan. 
14. RIESCO LEAL, D. Pablo. 
15. SANZ COBOS, D.Jesús M.a 
16. TRAPERO MATESANZ, D. Félix. 
17. YAGUE GARCIA, D.a Fuencisla. 
18. YUSTA HERREROS, D. Raúl. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
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1. ARRIBAS AMO, D. José Carlos. 
2. CANTALAPIEDRAVILLARREAL, D.a Luisa. 
3. DOLS QUESADA, D.Jaime. 
4. DOMÍNGUEZ GARCÍA, D.a Emilia. 
5. GIL FLORES, D. Francisco. 
6. HERNÁNDEZ ROMERA, D. Felipe. 
7. MARCO MELÉNDEZ, D.a Carmen. 
8. MOLINA JIMÉNEZ, D.a Aurora. 
9. MUÑIZ BAIZAN, D. Fernando. 
10. NEBREDA MAYORAL, D.aTeresa. 
I I. VALDIVIESO SANZ, D. Juan Carlos. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
DELEGACIÓN TERRITORIAL DE 
VALLADOLID 
L ARRANZ GIL, D.Juan Jesús. 
2. CALVO ESTEBAN, D.a M.aJosé. 
3. CONCEJO SAINZ, D.a Rocío. 
4. DE LA TORRE ANTOLÍN, D. Javier 
5. MAILLO ROSON, D.a Inmaculada. 
6. MARCOS GOROSTIZA, D.a Aida. 
7. MARTIN PEREZ, D. Fernando. 
8. RODRÍGUEZ BARREDA D.a Cristina. 
9. SANCHEZ ASENSIO, D. José Ramón. 
10. TOMILLO GONZÁLEZ, D.a Elisa. 
1 1. TRILLO TRILLO, D.José. 
RELACIÓN GRUPO DE MEJORA DE LA 
DELEGACIÓN TERRITORIAL DE 
ZAMORA 
1. ALMAZÁN ENRÍQUEZ, D. Luis-Ignacio. 
2. ALONSO RUIZ, D. Fernando. 
3. DOMÍNGUEZ DE PABLOS, D. Eloy 
4. FERNÁNDEZ VIÑA LEDESMA, D.Antonio. 
5. GARCIA AMIGO, D. Miguel. 
6. HERNANDEZ GARCIA, D.a Josefina. 
7. LOPEZ LEAL, D.a Angela. 
8. MORAGA ALONSO, D.a M.a Soledad. 
9. PEREZ MAÑOSA, D.a Angela. 
10. SANCHEZ CASTILLO, D. Miguel. 
1 1. SANTAMARINA GARZÓN, D.a Soledad. 
12. SEVILLANO SÁNCHEZ D.Vicente. 
13. VICENTE RE MES AL, D. Pedro Ángel. 





- A c t o d e a p e r t u r a 
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- C o n f e r e n c i a d e a p e r t u r a 
« L o s g r u p o s de m e j o r a en el m a r c o d e las acc iones de cal idad de 
la Junta de Cast i l la y León. 
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Exposic ión de exper iencias 
- Grupos de mejora a nivel periférico 
G r u p o de M e j o r a d e la De legac ión Te r r i t o r i a l d e la Junta d e Cast i - 1 2 5 
lla y León en Burgos 
F E R N A N D O R O D R Í G U E Z P O R R E S 2 5 
M Á X I M O N Ú N E Z H E R R E R A 3 1 
JOSÉ F A U S T I N O D Í E Z B E R N A L 3 5 
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La Junta de Castilla y León, a través de la 
Consejería de Presidencia y Administración 
Territorial, está desarrollando el Plan Marco 
de Mejora y Calidad de los Servicios, que 
incluye distintas medidas de difusión de téc-
nicas de Gestión de la Calidad Total. 
Dentro de dichas medidas, una de las 
actuaciones es la constitución de grupos de 
mejora que tendrán como finalidad identificar 
y proponer actuaciones de mejora en cada 
uno de los Departamentos. 
En este libro, por un lado, se exponen 
diversas experiencias de algunos de estos 
grupos y, por otro, se ponen en común los 
problemas que han ido surgiendo en su diná-
mica de trabajo. 
La publicación finaliza con unas conclu-
siones divididas en puntos fuertes y áreas de 
mejora que servirán para futuras actuaciones 
de la Administración. 
Calidad de los Servicios en la 
Administración de la 
Comunidad de Castilla y León 
Libros publicados de la colección 
1Calidad en la Administración Autonómica. Cinco Experiencias en Castilla y León. 
2Tercer Encuentro sobre Administración y Calidad de los Servicios. 
3La calidad en las Administraciones Públicas: Un reto para el siglo XXI. 
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